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INTRODUCCIÓN 

En los últimos años se ha visto restructuraciones importantes en el sector de la salud, 

los cuales ocasionaron un inicio y transformación de nuevas entidades dedicadas a 

prestar y administrar servicios en este campo para las personas, todo esto para 

modificar los paradigmas administrativos con los que se realizaba en ese momento y 

así dando paso a la implementación de nuevas estrategias que permiten una gestión 

empresarial que responde a las necesidades específicas del país. 

 
Es muy claro que las entidades dedicadas a los servicios de la salud en el sector 

público y privado, que son regidas por la Ley 100 de 1993, donde se presentó muchos 

cambios en los procesos de institucionalización a transformación de la modernización; 

logrando un avance en el Sistema General de Seguridad Social donde se ve enfrentado 

al aumento de productividad, dando oportunidad a mas beneficiarios y lograr mejorar la 

prestación del servicio. 

 
La entidad que quiere lograr la excelencia utiliza herramientas y métodos donde se 

puede encontrar la norma ISO 9001: 2000, el cual se encuentra certificado el Hospital 

Internacional de Colombia – HIC, por esto se ve la necesidad de tener un apoyo en la 

ejecución de las actividades en el área de los chequeos ejecutivos ya que involucra de 

planificación y desarrollo organizacional basado en la realidad institucional siempre en 

pro de la mejora continua por sus servicios tanto a nivel nacional como internacional. 

 
Finalmente, esta práctica empresarial permite un acercamiento con los pacientes, 

caracterizar los procesos, elaborar procedimientos que son las bases de todas las 

actividades donde depende la eficacia y eficiencia del área de chequeos ejecutivos del 

Hospital Internacional de Colombia - HIC 
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1. IDENTIFICACIÓN DE LA EMPRESA O COMUNIDAD 

El Hospital Internacional de Colombia es un centro médico de categoría mundial creado 

con la finalidad de lograr máxima cobertura en salud del departamento de Santander, 

pero con una repercusión en el campo nacional e internacional (HIC, 2022). 

 
Se estima que es uno de los más significativos de Santander y el nororiente 

colombiano, a nivel nacional tiene un lugar como mejor hospital y de Latinoamérica un 

séptimo lugar todo esto con un gran reconocimiento. Su categoría es nivel tres es decir 

de alto nivel y cuatro en atención a pacientes; ya que cuenta con personal capacitado 

para la atención personalizada, es decir una relación cercana y contundente en cada 

caso medico en particular (HIC, 2022). 

 
2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 
 

2.1. Descripción de la Problemática 

Según la ley 100 de 1993 pone en marcha el Sistema General de Seguridad Social en 

Salud (GSSS) por medio del decreto 1011 de 2006 el cual activa el Sistema Obligatorio 

de Garantía de Calidad de la Atención de Salud del Sistema General Social en Salud 

(SOGCS), donde se promueve el mejoramiento de la prestación en los servicios de 

salud beneficiando a los pacientes, donde el Ministerio de la Protección Social lleva un 

control sobre las entidades encargadas de salud, y se imparten sanciones según las 

fallas que presente, es decir, no solo tener criterios sobre la infraestructura, procesos 

administrativos entre otros sino en la calidad del servicio (Lora et ál., 2017). 

 
El Hospital Internacional de Colombia - HIC en el área de chequeos ejecutivos se 

considera un área VIP, en ella se ofrecen paquetes generales de salud, cada uno de 

ellos contiene ciertos estándares, incluyendo laboratorios generales y especializados, 

radiología y valoraciones por especialistas. 
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Según lo anterior esta área es totalmente independiente la cual recurre a otras áreas 

para realizar los procesos ocasionando problemas e inconvenientes porque la mayor 

parte de los casos se trasladan los pacientes sin citas es decir sin su correcto 

agendamiento anterior ocasionando extras por tratarse de pacientes que llegan de un 

momento a otro y solicitan el paquete de forma inmediata, en su mayoría estos 

usuarios son extranjeros y que en algunos casos vienen al país y al hospital solo a 

realizarse estos chequeos ejecutivos, con una duración de 1 a 2 días, ocasionando un 

pago particular, al segundo día el paciente debe salir con todos los resultados de los 

exámenes realizados y si es el caso con el dictamen y valoración médica por parte del 

especialista. 

 
Por esto últimamente se ha dificultado cada vez más brindar este servicio porque el 

hospital tiene nuevos convenios con EPS, IPS y demás prestadoras de servicios de 

salud ocasionando acumulación por gran cantidad de pacientes o usuarios que están 

llegando; además de otras áreas refieren por encontrase colapsadas y no dan abasto 

por la cantidad de los mismos, no cuentan con el personal suficiente y los equipos que 

tienen no dan abasto, todas estas deficiencias se van reflejando en el servicio que se 

ofrece y las continuas demoras en la atención de los pacientes de chequeos ejecutivos. 

 
Debido a la problemática anterior se formula la siguiente pregunta ¿Cómo se pueden 

mejorar los servicios prestados por el área de chequeos ejecutivos hacia los pacientes 

que lo requieren? 

 
2.2. Justificación de la Práctica 

La evaluación de los servicios de salud se realiza desde el ingreso del paciente a las 

instalaciones prestadoras de servicios de salud hasta la salida de estas, con el fin 

principal de evaluar la apreciación de los usuarios o pacientes sobre los servicios 

recibidos por dicha entidad (Pabón Córdoba, 2020). 
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Según lo anterior, la calidad del servicio de salud del área de chequeos ejecutivos debe 

ser oportuna con los pacientes dado a las características de un servicio VIP basado en 

sus necesidades desde que llega a la entidad prestadora de servicios de salud; por eso 

esta debe ser analizada en diferentes partes así: ejecución técnica, ingreso a servicios, 

efectividad y eficacia en los servicios, relaciones interpersonales, protección, 

infraestructura y bienestar (Numpaque y Rocha, 2017). 

 
Para el Hospital Internacional de Colombia - HIC es primordial ofrecer servicio de 

calidad a sus pacientes calificando la efectividad de cada uno de ellos. En relación con 

esto se analiza que la atención prestada de los servicios de salud que en este caso es 

el área de chequeos ejecutivos determinen como se sienten los usuarios con el servicio 

que se les ofrece, y con ello poder hallar los defectos e inconformidades para 

establecer como incurren en los procedimientos del hospital brindando una mejora 

continua de este. 

 
El progreso de los procedimientos es fundamental para entidades públicas o privadas, 

ya que se brinda productos y servicios de calidad, pero como principal actor el paciente 

más en la prestación de un servicio con factores de atención oportuna según sus 

necesidades (Yépez et ál., 2018) por esto el Hospital Internacional de Colombia - HIC 

no puede ser la excepción, ya que es un centro médico de categoría mundial donde se 

acude para adquirir servicios médicos de alta calidad que es este caso son realizados 

por chequeos y valoraciones con especialistas. 
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2.3. Objetivos 

 
 

2.3.1 Objetivo General 

Brindar apoyo en el área de chequeos ejecutivos desde la admisión hasta el 

seguimiento de los pacientes en el Hospital Internacional de Colombia - HIC para 

adquirir habilidades profesionales administrativas. 

 
2.3.2 Objetivos Específicos 

• Recopilar información del área de chequeos ejecutivos por medio de las revisiones 

periódicas para seguimiento y control de las necesidades del paciente y 

cumplimiento del Hospital Internacional de Colombia – HIC. 

• Apoyar las actividades mediante la admisión y el seguimiento de los pacientes del 

área de chequeos ejecutivos para ser más eficaz y eficiente en el servicio del 

Hospital Internacional de Colombia – HIC. 

• Proponer estrategias para mejorar la calidad de atención a los usuarios del área 

de chequeos ejecutivos basado en las necesidades del paciente y cumplimiento 

del Hospital Internacional de Colombia – HIC. 

 
2.4 Antecedentes de la Empresa 

El Hospital Internacional de Colombia - HIC es un centro médico de alta complejidad 

que aporta un buen cuidado de salud en sus pacientes donde se pueden encontrar 

instalaciones de alto nivel equipadas con tecnología de punta, especialistas altamente 

capacitados; todo esto reunido con el cumplimiento de protocolos de calidad y 

seguridad en salud a nivel mundial como lo establece la ley (HIC, 2022). 

 
La acreditación internacional por parte de la Joint Commission International - JCI con 

reconocimiento ‘Gold Seal of Approval ®’ se adquiere en el 2019, adicionalmente a 

nivel nacional tiene la tercera posición, lo cual avala el cumplimiento de estándares 
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nacionales e internacionales en la prestación de los servicios médicos de alta calidad y 

seguridad de los pacientes y usuarios. (HIC, 2022). 

 
3. MARCO REFERENCIAL 

 
 

3.1 Marco conceptual 

 

 
3.1.1 Gestión administrativa 

La administración de los procesos y procedimientos para realizar un conjunto de 

actividades por medio de recurso humano, financiero, material y técnico para lograr el 

mismo fin u objetivo de la entidad (OES, 2021). 

 
Se determina gestión administrativa a los procesos, estrategias y mecanismos 

establecidos con el fin de realizar los objetivos de una empresa, por esto para 

establecer los objetivos se puede tener en cuenta los siguientes pasos (SIIGO, 2018): 

• Propósito general de creación de la empresa. 

• Establecer las ideas en metas ejecutables con acciones concretas. 

• Diseñar una guía de acción para cumplimiento de objetivos. 

Con lo anterior se permite una organización más realista para desarrollar la gestión 

administrativa en la empresa. 

 
Existen varios principios básicos para la gestión administrativa y son considerados 

como pilares innegociables que rigen una buena gerencia, pero hemos definido cuatro 

principios básicos que son fundamentales (Corvo, 2021): 
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• Control: Implementar tácticas que comprueben la ejecución de procesos 

establecidos, dirigidos a la búsqueda del manejo asertivo y cumpliendo 

satisfactoriamente con los objetivos establecidos. Esto permite la toma de decisiones 

como de reorientación del proceso o algún tipo de actividades para optimización o 

mejora, como las siguientes (Corvo, 2021): 

- Establecer estudio de resultados siguiendo los estándares generales de la 

empresa. 

- Generar auditorías internas que ofrezcan correcciones oportunas de posibles 

fallas. 

- Revisar los elementos que se emplearan en cada una de las actividades a 

ejecutar. 

- Informar quejas o reclamos al área encargada para dar oportuna solución. 

 
 

• Dirección y ejecución: Es la toma de acciones que inician y dan continuidad a 

la gestión administrativa, dentro de las cuales podemos encontrar las de dirigir las 

actividades y las que proporcionan sustento al empleado en el ambiente laboral y 

personal, ofreciendo un estimulo en busca del cumplimiento del objetivo. Estos planes 

pueden ser (Corvo, 2021): 

- Determinar planes efectivos e incentivar al área para que logren el objetivo. 

- Tener manejo directo, abierto y transparente entre cada uno de los participantes 

que aportan en la ejecución de los objetivos. 

- Ejecutar actividades que permitan la producción de ideas de los integrantes. 

- Implementar criterios preestablecidos como incentivos para que los empleados 

que desempeñen mejores habilidades laborales. 

- Realizar planes de evaluación permanentes de los procesos en ejecución, y de 

ser necesario corregir las acciones que lo requieran. 
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• Organización: Sistema que mediante la unión de recursos humanos, 

financieros y materiales determinen y ejecuten con el trabajo que se va a realizar, 

donde se incluye las siguientes actividades (Corvo, 2021): 

- Clasificar el trabajo teniendo en cuenta las unidades de operación. 

- Establecer tareas por puestos de trabajo. 

- Estructurar el área de chequeos con criterios de funcionabilidad respecto al área. 

- Seleccionar personal capacitado para cumplir con la labor. 

- Realizar y modificar las actividades ejecutadas, teniendo en cuenta resultados 

de estudios de control ejercidos a las mismas. 

 
• Planeación: Donde inicia la gestión administrativa lo cual debe ser un 

proceso eficiente y se debe tener en cuenta lo siguiente (Corvo, 2021): 

- El área (Chequeos ejecutivos) por ser independiente debe manejar sus propios 

objetivos. 

- Analizar detalles del ambiente donde se realizará el trabajo. 

- Identificar y ejecutar actividades de fortalecimiento que ayudarán a lograr los 

objetivos. 

- Realizar un plan de actividades, para determinar y controlar elementos 

positivos que nos permitan desempeñar eficazmente el trabajo. 

- Establecer protocolos, procedimientos y tener en cuenta las políticas para la 

ejecución de actividades. 

- Actualizar permanentemente las ideas, teniendo en cuenta los resultados de 

los estudios ejercidos sobre los mismos. 

 
3.1.2 Innovación 

Es un proceso el cual modifica componentes, procedimientos o ideas para crear algo 

nuevo o mejorarlo en pro de la empresa o entidad (RAE, 2018). 
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Es un servicio nuevo que ha venido presentando modificaciones a corto plazo, con el 

fin de dar un cambio drástico al momento de atención se refiere, dando una pauta al 

habitual esquema de salud convirtiéndose en algo innovador dadas las características 

que ofrece. Todo esto como consiguiente de ver la necesidad de los usuarios, basado 

en esto se pone en práctica y a disposición información existente para el desarrollo de 

ideas de servicio soportados por medio de temas como (MinCiencias, 2021): 

- Indagar y desarrollar soluciones sobre las necesidades de los pacientes. 

- Diseñar planes estándar y servicios personalizados. 

- Mantener informados a los usuarios sobre lo novedoso de adquirir un chequeo. 

- Capacitación constante de empleados. 

- Generar y actualizar bases de datos. 

- Ofrecer instalaciones y medios tecnológicos de alto nivel. 

- Gestión de nuevas ideas. 

 
 

Basado en lo anterior, según la aplicación de la Innovación se divide en (Granstrand & 

Holgersson, 2020): 

 
• Innovación de proceso: Creación o transformación de procedimientos 

internos en el cual se le brinda al paciente nuevas alternativas comerciales, 

generando cambios notorios que tengan como finalidad mejorar un proceso 

básico, producir ganancias económicas adicionales teniendo como base 

operaciones ya establecidas. 

 
Se requiere tener en cuenta lo siguiente para la implementación inicial, prueba 

experimental, para continuar la ejecución de las nuevas funciones, de las cuales 

debemos tener presentes seis funciones principales (MinCiencias, 2021): 

- Generar servicios de alta calidad. 

- Mano de obra calificada. 

- Manejo de herramientas publicitarias. 
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- Establecer objetivos. 

- Administración adecuada de bienes y servicios. 

- Producción y captación de negocios. 

 
 

• Innovación de servicio: Un servicio novedoso o restructurado, que ofrezca 

características personalizadas, distintas a las existentes en la empresa. 

 
Se deben distinguir las clases de productos así (MinCiencias, 2021): 

- Los bienes se refieren a todo lo tangible en el cual se pueda establecer un 

derecho de propiedad y que se pueda generar un intercambio comercial. 

- Los servicios intangibles son productos que de manera no física que ofrecen 

un consumo instantáneo cubriendo las necesidades de los pacientes. 

 
• Innovación radical: La característica principal es la brecha que genera en lo 

comercial y en la misma organización, basado en objetivos claros que permitan 

realizar cambios estratégicos de posicionamiento comercial y económico, 

ofreciendo servicios inéditos en el mercado. 

 
• Innovación Incremental: Generar un valor por medio de un servicio existente, 

pero con nuevas características, donde se incrementa la funcionalidad y 

prestaciones, es decir ofreciendo actualización constante del servicio a mediano 

y largo plazo que permitan la incursión a nuevos procesos más sistematizados y 

tecnológicos. 

 
3.1.3 Servicio al cliente 

Ofrecer un servicio de asesoramiento al usuario o cliente; antes, durante y después de 

adquirir un servicio o producto que una entidad o empresa ofrece (RAE, 2018). 
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Se refiere a la disponibilidad que el área (chequeos ejecutivos) ofrece a los usuarios 

estableciendo un asesoramiento directo a cada una de sus necesidades para 

determinar que tipo de servicio brindar antes o después, orientando al paciente a 

conocer los servicios que el área tiene establecidos o crear un servicio según sea 

requerido. (ORACLE, 2020) 

 
Cada interacción del servicio al cliente es una oportunidad para hacer crecer tu 

negocio. Un servicio al cliente excelente es un diferenciador competitivo que impulsa la 

fidelidad y el reconocimiento de la marca. 

 
Las ventajas de obtener calificaciones asertivas por el servicio al usuario nos permiten 

obtener (ORACLE, 2020): 

• Crear fidelización: Usuarios satisfechos por lo general se mantienen 

constantes y vuelven, ofrecerles servicio de calidad es menos costoso que 

buscar nuevos pacientes. 

• Incremento de ingresos: Ofrecer variedad de servicios y dar respuesta 

oportuna a cada una de las necesidades abre la disposición del paciente para 

realizar más procedimientos, generando más utilidad al área de chequeos 

ejecutivos. 

• Posicionar la marca: La diferencia entre empresas se enfatiza en servicios 

que se ofrecen, sin embargo, disponen de servicios similares, lo que se ofrece 

para tener mayor aceptación es la atención de calidad, tecnología de punta, 

mano de obra calificada y con reconocimiento nacional, planes estándar y 

personalizados que permiten brindar mayores garantías a los pacientes. 

 
Para impresionar a tus clientes, debes superar sus expectativas y ofrecerles una 

experiencia de servicio al cliente excepcional. Los clientes esperan que puedas hacer 

cinco cosas como mínimo (Groth, Wu, Nguyen, & Johnson, 2019): 
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• Conectar todas las interacciones del cliente: Enlazar todos los puntos de 

contacto como: canales digitales, centros de contacto e interacciones sobre el 

terreno a lo largo del recorrido del cliente. 

• Ofrecer opciones de interacción: Brindar a los usuarios líneas de contacto 

directa para interactuar con el área de chequeos ejecutivo de la forma que 

deseen, en cualquier lugar y en cualquier momento. 

• Proporciona experiencias excepcionales: Haz posible que los agentes del 

call center estén enfocados en el cliente y superen sus expectativas. 

• Da respuestas personalizadas: Ofrecer la respuesta correcta gestionando de 

manera óptima el conocimiento y asesoramiento personalizado. 

 

• Automatizar los procesos y las interacciones: Prever, mejorar y aumentar la 

experiencia del cliente utilizando la automatización. 

 
Por último, las empresas deben ofrecer tecnologías para automatizar y personalizar el 

servicio y proporcionar una experiencia unificada y sin inconvenientes en cada punto de 

contacto con el cliente y proporcionar un alto nivel de servicio al cliente. 

 
 

3.2 Marco teórico 

 
 

3.2.1 Calidad de servicio 

Nivel de atención de los servicios o productos ofrecidos de una entidad o empresa a 

sus usuarios o clientes tantos internos como externos con el objetivo de lograr y 

garantizar su satisfacción (RAE, 2018). 

 
Se caracteriza como un grupo de objetivos y acciones que trabajan para aumentar 

significativamente el servicio al cliente, esto es para generar un contacto directo entre 

paciente y organización. La clave es generar procesos en tiempo acordado, ambiente 

https://www.zenvia.com/es/blog/todo-sobre-el-servicio-al-cliente-que-es-la-importancia-y-los-principios/
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fraternal, servicial y dispuesto a escuchar las necesidades de los usuarios, obteniendo 

una excelente apreciación en el momento de la entrega.(Cardozo, 2021) 

 
Además, el servicio al cliente tiene contacto directo con experiencia al paciente que 

permite superar y optimizar el proceso, se ofrece calidad de servicio desde el momento 

de contacto con el paciente telefónico u online dando respuesta oportuna y clara a sus 

necesidades, generando experiencias positivas. (Cardozo, 2021) 

 
Para prestar un servicio de calidad no solo implica mejorar la relación con el usuario, si 

no diseñar estrategias internas en la empresa, contribuyendo a los equipos en la 

demanda y optimizando los procesos operativos, conformando una cultura 

organizacional donde el usuario y la empresa gane y se vuelva más competitiva. (OMS, 

2018) 

 
Para brindar y garantizar una calidad de servicio al usuario, se debe tener en cuenta 5 

aspectos importantes para evitar cometer errores durante el proceso y generar una 

relación estable (Shang & Shi, 2020): 

 
• Monitoreo: Es el momento en el que se evalúa al usuario para saber si sus 

necesidades y expectativas fueron atendidas satisfactoriamente, ya que para la empresa 

es necesario recopilar esta información para basarse de datos concretos y feedbacks 

positivos y negativos, y así realizar un diagnóstico para analizar e identificar los errores y 

aprovechar las oportunidades y alcanzar la experiencia en el servicio. Una herramienta 

para evaluar es aplicar una encuesta con el fin de mejor el nivel de satisfacción del 

cliente con la marca, empresa y servicios. 
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• Innovación: Esto ayuda a la empresa a ser más competitivo en el mercado y ser 

relevante con los usuarios, además ayuda a identificar las señales para adaptarse 

a lo que desea el usuario ofreciendo planes personalizados y con tiempos de 

entrega establecidos. 

 
• Tecnología: Es una herramienta que crea una interacción inteligente y 

personalizada facilitando el servicio al usuario. Al momento de contar con la 

tecnología en la empresa se prestan servicios de calidad a los usuarios 

garantizando que los resultandos de los planes ofrecidos se ejecuten de manera 

eficaz en apoyo de mano de obra calificada. 

 

• Abordaje: Forma de interacción entre usuario y empresa donde se brinda 

comunicación directa escuchando a las necesidades de los pacientes desde en el 

contacto cero, proceso y entrega final, para generar experiencias positivas 

durante el contacto con los usuarios. Para tener en cuenta una buena 

comunicación se recomiendan los siguientes ítems (Shang & Shi, 2020): 

- Comunicarse a los usuarios por el nombre. 

- Preguntar si tienen alguna necesidad o inquietud. 

- Utilizar herramientas interactivas. 

- Ofrecer disculpas cuando sea necesario. 

- Tener una comunicación agradable y asertiva. 

- Estar dispuesto a ayudar. 

- Saber manejar las diferentes situaciones. 

- Educar al paciente con herramientas interactivas. 

- Transmitir información por redes sociales. 
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• Entrenamiento del equipo: Es importante mantener en capacitación constante a 

los funcionarios de la empresa ya que por medio de ellos se brindan servicio de 

calidad, además su equipo de trabajo se especializa en los procesos a 

desempeñar en el área, de esta manera el usuario y el especialista tendrán una 

comunicación eficiente llevando a cabo la fidelización del paciente. 

 
3.2.2 Evolución de la administración 

Orientación a mantenerse en un medio cada vez más inestable según Taylor desde el 

enfoque científico exponer los cambios de la administración. (Mancheno, Bermúdez y 

Pérez, 2019) 

 
El desarrollo de la administración como doctrina se genera por la necesidad de cambio 

de la industria y transformaciones en campos como la psicología, la tecnología y la 

ingeniería dando inicio a la revolución industrial del siglo XVIII en Inglaterra generando 

producción en gran escala pasando de talleres artesanales a grandes fábricas. 

(Sánchez López, 2019) 

 

En el transcurso del tiempo se vio la necesidad de especializarse en el trabajo y 

coordinar tareas en cada organización para así trabajar de manera eficiente en cada 

área de la empresa, de esta maneja se mejoran métodos, tiempos y recursos utilizados 

para cumplir con los objetivos a desarrollar. A finales del siglo XIX se realizaron 

publicaciones científicas sobre la administración, sin embargo, por el acelerado 

desarrollo que trajo para el siglo XX, la administración se vio obligada a mejorar los 

procesos y técnicas administrativas. (Sánchez López, 2019) 

 
Las principales teorías administrativas son (López Avendaño , 2022): 

https://economipedia.com/definiciones/primera-revolucion-industrial.html
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• Teoría científica: Nació en los Estados Unidos en 1903 por Frederick Taylor, el 

estudio científico de la metodología del trabajo permite desarrollar de manera 

eficiente y productiva de los trabajadores. 

 
• Teoría burocrática: En 1905 en Alemania surgió la propuesta por Max Weber el 

método de la centralización en una jerarquía, donde se dividen los cargos y 

responsabilidades del trabajador de manera burocrática. 

 

• Teoría clásica: Surgió en Francia en 1916 por Henry Fayol, tiene en cuenta que 

los principios administrativos se utilizan para coordinar y controlar las actividades 

de la empresa por medio de un enfoque sistemático, además el buen desempeño 

se lleva a cabo bajo una dirección jerárquica y encargando responsabilidades en 

las áreas administrativas. 

 

• Teoría humanista: Inicio en Estados Unidos en 1932 por Elton Mayo, se 

fundamenta en que las buenas relaciones entre las personas favorecen el 

proceso de producción de manera eficiente. 

 

• Teoría del comportamiento: Aparece en los Estados Unidos en 1950 por 

Abraham Maslow, se fundamenta en la pirámide Maslow donde analiza de 

manera individual el comportamiento de la personas por medio de las 

necesidades y de esta manera motivarlos. 

 

• Teoría de la contingencia: Ahora bien, la teoría de la contingencia nace en los 

Estados Unidos en 1980, esta teoría no tiene definido como tal un modelo de 

administración y por esta razón se denomina contingente que significa algo 

incierto o eventual, por esta razón enfatiza que existe una relación fundamental 

entre las condiciones del ambiente y las técnicas apropiadas de la administración 

para el cumplimiento de los objetivos en la organización. 
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La administración dependerá de la interacción que genere con su entorno, por esta 

razón la administración permite que las organizaciones aumenten todos los recursos 

materiales y humanos aplicando técnicas para alcanzar a lograr los objetivos, 

permitiendo adquirir experiencia para enfrentar los cambios y anticipar los problemas 

que se presenten. (Cano et ál, 2017) 

 
 

4. DESARROLLO DE LA PRÁCTICA 
 

Este trabajo de práctica empresarial tiene la finalidad de brindar apoyo en el área de 

chequeos ejecutivos desde la admisión hasta el seguimiento de los usuarios en el HIC- 

Hospital Internacional de Colombia, todo esto para la adquisición de habilitades 

profesionales administrativas, la cual se desarrolló mediante una metodología de 

carácter descriptiva y explicativa en el cual se hizo un diagnóstico bibliográfico a cerca 

de los diferentes modelos utilizados en el área de chequeos ejecutivos en los centros 

médicos a nivel nacional con el fin de plantear unas estrategias que permitan mejorar la 

calidad de la atención a los usuarios del área mencionada. 

 

Para el desarrollo de cada una de las actividades planteadas en la práctica se recurrió 

a páginas de sitios web confiables, revistas de artículos y trabajos de grado de 

profesionales egresados, todo esto con el propósito de manejar información verídica y 

comprobada para la realización de la parte teórica del documento. 

 
La práctica se dividió en 3 fases las cuales tienen relación directa aplicando cada uno 

de los objetivos específicos, esto con el fin de dar un orden cronológico al proyecto, las 

fases se enuncian a continuación: 

 

• Fase 1: Se recopila información del área de chequeos ejecutivos por medio de 

las revisiones periódicas para mayor seguimiento y control de las necesidades 

del paciente y cumplimiento del Hospital Internacional de Colombia – HIC, donde 

se analiza la situación actual del área con el fin de determinar cada uno de los 
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métodos o procedimientos que se utilizan actualmente para la admisión de 

pacientes sobre los servicios ofertados por el área. 

 
• Fase 2: Realizar todas las funciones y actividades del área de chequeos 

ejecutivos del HIC - Hospital Internacional de Colombia, partiendo desde la 

admisión hasta el seguimiento de los pacientes tanto nacionales como 

internacionales de manera eficaz y eficiente enfocado a los servicios, además 

adquiriendo experiencia en la parte administrativa en una entidad de 

reconocimiento nacional e internacional en el campo de servicios de salud. 

 
• Fase 3: Finalmente se comparan cada uno de los modelos utilizados en el área 

de chequeos ejecutivos de otras entidades prestadoras de servicios de salud 

con el Hospital Internacional de Colombia – HIC, tomando como indicadores de 

relevancia como: gestión administrativa, innovación, calidad del servicio y los 

fundamentos de la administración promoviendo los aspectos socioeconómicos; 

todo esto con el fin de establecer estrategias para ajustar la calidad de atención 

de los usuarios o pacientes enfocado en las necesidades del paciente y el 

cumplimiento del hospital. 

 

 
5. RESULTADOS 

 

La FCV - Fundación Cardiovascular de Colombia y el HIC - Hospital Internacional de 

Colombia colocan en disposición a la sociedad nacional e internacional el programa de 

chequeos médicos ejecutivos, el cual lleva alrededor de 11 años ofreciendo una 

excelente atención en salud, por parte de un equipo médico asistencial 

multidisciplinario de alta calidad y experiencia que se encargará de brindarle la mejor 

asesoría médica personalizada a cada uno de nuestros clientes y aliados. 
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Cabe resaltar que la atención del paciente de chequeo médico ejecutivos se hace en 

salas confortables, dotadas con todas las comodidades necesarias para hacer más 

agradable la estadía en nuestra institución. Cada persona tendrá el espacio necesario 

para ser escuchado y aclarar las inquietudes que tenga con relación a su estado de 

salud o tratamiento. (Figura 1) 

Figura 1. Salas confortables 
 

 
 
 

 
Fuente: (HIC, 2022) 

 
 

Estos paquetes de exámenes y valoraciones integrales, permite tener una imagen 

general del estado de salud de la persona, con el objetivo de identificar a tiempo 

dificultades de salud y causas de riesgo en la población. (Figura 2) 
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Figura 2. Planes premium 
 

 
Fuente: (HIC, 2022) 
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Donde se utiliza el siguiente formato para su admisión para realizarse los chequeos 

médicos correspondientes (Figura 3) 

 

Figura 3. Formato de admisión 
 

Fuente: (HIC, 2022) 
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Las ventajas de los chequeos médicos ejecutivos es el equipo médico de especialistas 

en un mismo lugar, equipos de la más alta tecnología y calidad de talla mundial, ahorrar 

tiempos de espera y evita filas, atención preferencial y personalizada, ambiente 

cómodo y tranquilo, acompañamiento permanente y aclaración de inquietudes de salud 

sin presión por tiempo. La misión tanto del HIC como del área es que cada una de las 

personas que ingresan se sientan en las mejores manos, por eso se cuida cada detalle 

para brindar la mejor experiencia valorando la confianza que depositan los pacientes en 

elegirnos. 

 
En el área de chequeos médicos ejecutivos se realiza las siguientes actividades que 

soportan y avalan la admisión de pacientes así: 

• Asignación y agendamiento de pacientes en el sistema. 

• Elaboración de memorandos de facturación para pago de los pacientes 

• Realizar la admisión de pacientes en SAHI e imprimir el formato de admisión y 

Check List del plan de chequeo. 

• Realizar seguimiento de los chequeos del paciente. 

• Realizar revisiones para asegurar el inventario físico del área. 

 
 

Se tiene en cuenta de vital importancia los seguimientos a pacientes para tener clara la 

satisfacción del cliente ya que se han presentado inconsistencias en el agendamiento 

ya que trasladan los pacientes sin citas o pacientes solicitando un paquete de forma 

inmediata, caso especial de los extranjeros que lo requieren en corto tiempo y 

requieren valoración médica especializada, pero generan un cobro de manera 

particular. Además, los nuevos convenios con EPS, IPS y demás organizaciones 

empresariales que requieran servicios de salud, ocasiona acumulación de pacientes 

más los referidos de otras áreas por no contar con el personal y equipos suficientes, 

reflejándose en el servicio que se ofrece y las continuas demoras en la atención. 
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5.1. Recopilacion de información del área de chequeos ejecutivos 
 

por medio de las revisiones periódicas para seguimiento y control de las 

necesidades del paciente y cumplimiento del Hospital Internacional de Colombia – 

HIC. (Figura 4) 

 

 
Figura 4. Histórico número de pacientes 

 

 

 

Fuente: (Chequeos ejecutivos - HIC, 2022) 

 
 

Actualmente desde el área de chequeos tan pronto finaliza la valoración con el medico 

de chequeos, se remite memorando al personal encargado de facturación en 

Administración. Es importante la gestión por parte de ellos, de manera que al mes 

vencido se remita la información pertinente. (Figura 5 y 6) 
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Figura 5. Histórico ingresos chequeos ejecutivos 
 

 

 

Fuente: (Chequeos ejecutivos - HIC, 2022) 

 
 

Figura 6. Facturación 

 

 
 

 
Barreras hoy: dificultad para lograr disponibilidad de médicos y espacios para citas 

(incumplimiento al paciente), apoyo permanente por parte del personal médico del 

área. 
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Convenios actuales: Actualmente contamos con el convenio de ISMACOL. Se 

encuentran pendientes 5 convenios por crear. 

• DU-BRANDS. 

• Seguros Bolívar. 

• Col Sanitas. 

• SINTRAELECOL. 

• AXXA Colpatria. 

 
 

Al finalizar el 1er año (2022) se estima duplicar el número de pacientes atendidos en el 

2021, fruto de alianzas corporativas y una fuerte estrategia de mercadeo por parte del 

área. (Figura 7) 

 

 
Figura 7. Proyección número de pacientes 

 

Fuente: (Chequeos ejecutivos - HIC, 2022) 

 
 

El área de chequeos planteo la siguiente propuesta de mejora establecido en el plan de 

acción del 2022 así: 
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Recursos 

• Dotación: Revistas, sudokus y cuestionarios para la estadía del paciente. 

• Recurso humano: Honorario establecido para la médico de chequeos, de 

manera que se obtenga disponibilidad inmediata en el momento que se requiera. 

• Cocina saludable: Disponibilidad variedad de menú y refrigerio a su gusto para 

aumentar la satisfacción del servicio al cliente. 

• Presupuesto agenda comercial (viáticos): Regional, nacional, internacional (¿a 

dónde se quiere llegar?) - eventos empresariales, diplomáticos, sindicatos. 

• Mercadeo: Brochure y portafolios de planes de manera que se puedan ofrecer 

publicidad dentro del hospital para los visitantes. 

 
Equipo de trabajo 

• Gerente. 

• Médico general de chequeos (según disponibilidad). 

• Profesional ejecutivo de chequeos. 

• Auxiliar o practicante administrativo. 

 
 

Programa a seguir 

• Estudio de mercado: benchmarking. 

• Restructuración del portafolio de servicios: Incluir algunos chequeos más 

sencillos (- precio, + movimiento, ganancia por volumen de pacientes.), tarifa 

especial colaboradores internos (mercado inmediato). 

• Estrategia de mercadeo y material publicitario: Visitas en aeropuertos, eventos, 

convenciones empresariales, publicidad interna. 

• Creación de Bases de Datos: Nacional e internacional, entidades públicas y 

privadas (empresas), entes de promoción turística fuera del país, alianzas 

internacionales existentes, particulares. 

• Elaboración de Agenda Comercial = visitas. 
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• Canal de citas: Eliminar el canal de comunicación para el requerimiento de citas, 

de manera que se mantenga contacto directo con las diferentes especialidades y 

sea oportuna la atención a los pacientes. 

• Contenido: Diseño y elaboración de contenido sobre temas de bienestar y 

cuidado de la salud para el paciente. 

• Reestructuración de paquetes: Generar contenido actualizado para la 

comunicación del portafolio y diferentes planes. 

 

 
Figura 8. Brochure chequeos nacionales 
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Fuente: (HIC, 2022) 
 
 

Segmentación de clientes 

 
Figura 9. Segmentación de clientes 

 

Fuente: (Chequeos ejecutivos - HIC, 2022) 
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5.2. Admisión y seguimiento de pacientes 
 

del área de chequeos ejecutivos para ser más eficaz y eficiente en el servicio del 

Hospital Internacional de Colombia – HIC. 

 
Proceso de manejo con un paciente: 

• El paciente contacta vía WhatsApp o telefónicamente, lo cual se agenda; cuando 

ya está agendado y llega su día de la cita el paciente llega y lo primero que se le 

solicita es el formato de admisión (Ver Figura 3) donde diligencia todos los datos 

personales el paciente y con esta información se le crea una atención para que 

el paciente pueda ser atendido en las diferentes áreas, obtener toda la 

información de historia clínica y el seguimiento constante donde el personal lo 

realiza además de archivar, recolección de datos, seguimiento que todos los 

procesos se le realicen y así al finalizar el paciente obtenga toda la información 

de lo que se le realizo. (Figura 10) 

 
• Como es un chequeo premium VIP tiene una duración de 1 a 2 días entonces en 

ese tiempo se recolecta toda la información para que el paciente salga con todos 

los resultados y diagnósticos según las especialidades de la consulta. 

 
• Se crea el orden de procedimientos donde es un conjunto de documentos que 

se llevan a diferentes áreas donde se la realiza una facturación de los servicios 

vendidos y adquiridos por el paciente, esto se hace en un memorando donde 

indica lo que se le va a realizar al paciente y sus diferentes tarifas y se adjunto al 

sistema del área de chequeos. 

 
• Al momento de la salida del paciente se realiza el memorando final donde se 

indica detalladamente todo los procedimientos, exámenes y consultas que tomo 

el paciente junto a un cobro final de todos los servicios tomados lo cual es 
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llevado al área de facturación donde en la caja es donde recibe la admisión el 

dinero. 

 
• Luego se debe dirigir al área de facturación donde se encargar de generar la 

factura electrónica, pero desde el área de chequeos ejecutivos se realiza un 

seguimiento de fecha y valor de la factura para así verificar que el dinero de esa 

admisión ingresa al área ya que como es un área totalmente independiente debe 

manejar un presupuesto entonces se debe ser constante en la revisión de este. 

 
Todo lo anterior se usa para contacto de pacientes internacionales y entrega de 

resultados pendientes. 

 

 
Figura 10. WhatsApp clientes 

 

Fuente: Autor 
 

A continuación, se muestra cuando el paciente ya está activo entonces se debe estar 

cambiando dependiendo al área o doctor donde va ir el paciente. (Figura 11) 
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Figura 11. SAHI: Es un software utilizado por las entidades 
prestadoras de salud, que permite adaptarse a cualquier organización 
y nivel de complejidad; permitiendo llevar el proceso y control de los 
pacientes desde su ingreso y procesos internos de la empresa como 

compras, inventario, historiales clínicos, procesos de facturación. 
 

Fuente: Autor 

 

 
Figura 12. SAHI paciente 
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Fuente: Autor 
 

El software de SAHI 2 se usa para ingreso de pacientes y facturación para compras, 

inventarios y descarga de facturas. (Figura 13) 

Figura 13. SAHI 2 
 

Fuente: Autor 
 

En la siguiente figura son los memorandos, son los que se elaboran para cobrar a los 

pacientes donde especifican todo lo que se realizan y posterior se sube al área de 

facturación para que generen la factura electrónica. (Figura 14) 
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Figura 14. Memorandos 
 

Fuente: Autor 
Además, este es para pacientes internacionales se cobra en dólares y se hace la 

conversión según TRM. (Figura 15) 

 
Figura 15. TRM 

 

Fuente: Autor 
 
Después en la elaboración de memorandos se manejan 3 categorías de pacientes. 

(Figura 16) 
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Figura 16. Categorías de pacientes 
 

Fuente: Autor 
La empresa Montañas Azules ofrece el servicio de restaurante entonces se hace un 

seguimiento de lo que se recibe generando vales de compra y al final de mes se 

elabora la facturación de este servicio. (Figura 17) 

 
Figura 17. Montañas Azules 

 

Fuente: Autor 

 
 

Acontinuacion, se muestra lo que se utiliza para la elaboracion de memorandos, 

cotizaciones, informes, bases de datos, registro de citas, facturacion. (Figura 18) 
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Figura 18. Montañas Azules 
 

Fuente: Autor 
Para el seguimiento de facturación y así saber que va ingresando al área y el número 

de pacientes que se tiene. (Figura 19) 

Figura 19. Seguimiento de facturación 

Fuente: Autor 

 
 

Adicionalmente se tiene acceso a las siguientes carpetas las cuales se tienen que ir 

alimentando en cada base de datos. (Figura 20) 
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Figura 20. Carpetas con acceso 
 
 

Fuente: Autor 
 
Pero se debe tener en cuenta la base de datos de pacientes de años anteriores que se 

contactan para realizar nuevamente chequeos. (Figura 21) 

 
Figura 21. Base de datos pacientes antiguos 

 

Fuente: Autor 

También se debe alimentar y tener en cuenta la base de datos de los pacientes de este 

año es decir los recientes. (Figura 22) 

Figura 22. Base de datos pacientes recientes 
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Fuente: Autor 

 

SAHI es la herramienta que más se utiliza es de donde se saca la información de todo 

lo que se le realiza a cada paciente. (Figura 23) 

 
Figura 23. Herramienta SAHI 

Fuente: Autor 
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Figura 24. Oficina 
 

Fuente: Autor 

La oficina del área de chequeos ejecutivos donde se realizo la práctica empresarial se 

encuentra un espacio de archivo donde se apoya en la documentación de convenios e 

información de años anteriores. (Figura 24 y 25) 

 

Figura 25. Oficina 
 

Fuente: Autor 
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HIRUKO: Es un software de información radiológica que permite en tiempo real asociar 

y descargar resultados del área de radiología como: imágenes y lecturas de los 

especialistas. (Figura 26) 

Figura 26. HIRUKO 
 

Fuente: Autor 

ZIMBRA: Es una herramienta informática que está compuesto por correos electrónicos, 

calendarios, documentos y contactos que se maneja como una nube privada de 

información del Hospital Internacional de Colombia – HIC. (Figura 27) 

Figura 27. ZIMBRA 

Fuente: Autor 
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Para el agendamiento se maneja y alimenta a diario el WhatsApp web. (Figura 28) 

Figura 28. Agenda 
 

Fuente: Autor 

Luego del agendamiento se generan las ordenes de servicio que se manejan para 

admisiones de los pacientes en las diferentes áreas donde van a realizar algún examen 

o valoración de algún tipo de especialidad. (Figura 29) 

 
Figura 29. Orden de servicio 
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Fuente: Autor 

 

 
5.3. Estrategias de mejoramiento: 

 

La atención de calidad a los usuarios del área de chequeos ejecutivos se basa en las 

necesidades del paciente y cumplimiento del Hospital Internacional de Colombia – HIC. 

 
En este caso se contempla las siguientes alternativas o estrategias para que la 

atención sea de calidad al momento de ofrecer los servicios a los usuarios de chequeos 

ejecutivos de la siguiente manera: 

 
• Eliminación de unos procesos en el área de chequeos es decir excluir la parte de 

agendamiento de cita pero del área interna, es decir llamar al call center a pedir 

citas para que con estas mismas poder programar los chequeos ejecutivos; esto 

es algo innecesario porque se supone que es un área VIP y debe tener 

disponibilidad total de todas las áreas por esto lo que provoca es dificultar el 

proceso volviéndolo lento por la dependencia de citas de los especialistas o de 

los procedimientos que se le van a realizar un paciente, por esto en ocasiones 
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se presenta que no se pueda agendar pacientes por la falta de disponibilidad de 

cita esto ocasiona que el área de chequeos ejecutivos no se algo de 

exclusividad sino un servicio más normal del HIC presentando estas falencias al 

paciente o usuario que consulta o ingresa, volviéndose algo preocupante ya que 

es un área que debe cumplir con un presupuesto y dado esto no se cumple . 

 
• El tiempo de procedimientos y entrega de resultados no se realiza en el tiempo 

que se requiere lo que provoca incumplimiento con los pacientes, por esto se 

requiere una mejor comunicación entre las áreas para aumentar la gestión y 

calidad en los servicios ofertados a los pacientes brindando más ingresos al HIC, 

así como reconocimiento. 

 
• Establecer una técnica de marketing o publicidad, ya que por el momento lo 

único que se maneja son unas imágenes publicitarias vía WhatsApp o por la 

página web pero están no han logrado visibilidad en los pacientes; entonces se 

piensa en realizar campañas de publicidad como internas dentro de las 

instalaciones del HIC que ingresan diariamente para reconozcan que otros 

servicios pueden encontrar y externas por medio de la página de internet o 

posibilidades de publicidad en las redes sociales u otros medios, además de 

visitas empresariales que puedan ofrecer estos servicios en otros lugares. 

 
• La carencia de personal en el área de chequeos ejecutivos debido a que solo 

hay dos personas encargadas de este, por esto se debe solicitar aprobación a la 

parte gerencial de un apoyo adicional ya que solo de planta es una persona y la 

otra es practicante siendo algo temporal, ya así contando con al menos otra 

persona se logra gestionar con más efectividad de tiempo los servicios a los 

pacientes y así mayor cumplimiento de estándares de presupuesto. 
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6. CONCLUSIONES 
 

Al concluir la practica de los últimos 6 meses hubo un incremento significativo en las 

metas planteadas en el presupuesto que se venía ejecutando en el área de chequeos 

ejecutivos del Hospital Internacional de Colombia - HIC, pero nunca se cumple a 

cabalidad este, debido a las dificultades de disponibilidad de todas las áreas de 

procedimientos o especialidades, además se sigue presentando la dificultad en brindar 

los servicios porque el hospital cuenta con nuevos convenios con EPS, IPS y demás 

prestadoras de servicios de salud que ocasiona acumulación por gran cantidad de 

pacientes o usuarios que llegan a recepción; igualmente en otras áreas están 

colapsadas y no dan abasto por la cantidad de los mismos, todo esto es ocasionado 
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por falta de personal y escasos equipos, todas estas deficiencias se reflejan en un mal 

servicio por los retrasos en la atención de los pacientes nacionales e internacionales 

del área de chequeos ejecutivos. 

 
De los objetivos específicos se puede concluir: 

• En cuanto a la recopilación de la información del área de chequeos ejecutivos 

durante mi practica se retomó la base de datos de pacientes antiguos y actuales, 

para llevar a cabo un manejo estratégico de mercadeo y así poder ofrecer 

nuestros servicios de manera personalizada, concluyendo de esta manera a un 

incremento en el volumen de venta, además dejando la base datos actualizada 

ofreciendo facilidad de búsqueda de información al área que lo requiera. 

• El apoyo brindado durante la ejecución de la practica en el área de chequeos 

ejecutivos en el desarrollo de las actividades diarias, permitió llevar a cabo un 

mejoramiento en la ejecución de actividades de los pacientes durante la 

prestación del servicio, reduciendo indicadores de quejas y reclamos que se 

venían recibiendo sobre el mal procedimiento del área, donde se establecieron 

horarios para la ejecución de las actividades de los pacientes, además 

ofreciendo un servicio personalizado de calidad ya que se trabajo en conjunto 

con las diferentes áreas del hospital internacional de Colombia - HIC para 

cumplir de manera eficiente las necesidades de los pacientes. 

• Las estrategias que se dieron a conocer durante la practica al área 

administrativa del Hospital Internacional de Colombia – HIC debido a las 

necesidades del área de chequeos ejecutivos para la prestación del servicio son 

las siguientes: 

- Contratar personal calificado para el área de chequeos ejecutivos debido 

a que el área disminuyo su calidad del servicio por motivo que solo se 

encuentra un colaborador encargado de las actividades, teniendo 

sobrecarga laboral que por ende dificulta buenos resultados del área. 
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- Organización y ejecución de horarios según calendario de chequeos 

ejecutivos con las diferentes áreas del Hospital para el cumplimiento de 

las actividades diarias de los pacientes ofreciendo servicio de calidad. 

- Desarrollar objetivos basados en estudios de mercado recientes donde se 

establezcan presupuestos y metas concisas, dado que se cuenta con un 

objetivo de ventas muy elevado ya que el área de chequeos no cuenta 

con la capacidad para cumplir dicho objetivo. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7. RECOMENDACIONES 

Se sugiere según la práctica empresarial realizada en el área de chequeos ejecutivos 

en el Hospital Internacional de Colombia – HIC lo siguiente: 

• Contratación de personal como apoyo adicional al practicante que esta de forma 

temporal en el área. 

• Mejor gestión en la comunicación dentro de las áreas que están involucradas 

directa e indirectamente con el área de chequeos ejecutivos para cumplimiento 

en la programación de los pacientes y tener mejores niveles de servicio al cliente 

interno como externo. 
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• Manejo de alguna técnica de marketing o publicidad para los servicios ofrecidos 

por el área para mayor reconocimiento entre los pacientes a nivel departamental, 

nacional y hasta internacional. 
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9. APENDICES 

 

Apéndice A. Brochure de chequeos en inglés – Internacional 
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