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Resumen

Este documento plasma el trabajo realizado en busca del desarrollo de habilidades en conjunto del
uso de conocimiento previamente adquirido para la realizacion de préacticas profesionales en el
Complejo Médico FCV. Esta posicion se lleva a cabo de forma transversal entre el Instituto
Cardiovascular de Colombia y el Hospital Internacional de Colombia, igualmente se realiza de
forma presencial en el transcurso del primer semestre de 2022 en torno a la exportacion de servicios
de salud y la atencién al cliente, teniendo en cuenta el concepto de marketing de servicios y de
servuccién con el fin de apoyar la direccion comercial de la oficina internacional aportando a los
diferentes procesos que se llevaban a cabo dentro de esta misma.

Palabras clave: servicios, servuccion, marketing, practicas, salud
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Abstract

This document reflects the work done in search of the development of skills in conjunction with
the use of previously acquired knowledge for the development of professional practices in the FCV
Medical Complex. This position is carried out transversally between the Cardiovascular Institute
of Colombia and the International Hospital of Colombia, also performed in person during the first
semester of 2022, around the export of health services and customer service, considering the
concept of marketing services and servuction in order to support the commercial direction of the
international office contributing to the different processes that were carried out within this.

Key words: services, servuction, marketing, internships, health
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Glosario

Centros de excelencia: son aquellos programas en el sector salud cuya oferta de valor se
sustenta en resultados clinicos y niveles de seguridad del paciente comparables con los mejores
referentes, costos altamente competitivos en el mercado.

Complejo médico: es un ecosistema de salud que brinda las diferentes atenciones a los
pacientes que hacen usos de los servicios de la red hospitalaria de la Fundacién Cardiovascular de
Colombia y el Hospital Internacional en las diferentes especialidades médicas.

Copy: descripcion que se realiza en el pie de pagina de los elementos fotograficos que son
publicados en los medios digitales.

ECMO: oxigenacién por membrana extracorpérea (ECMO, en sus siglas en inglés) es un
sistema de bombeo de la sangre por fuera del cuerpo a una maquina de circulacion extracorporea,
la cual elimina el diéxido de carbono y devuelve la sangre a los tejidos del cuerpo con un nivel de
oxigeno alto.

FCV: abreviatura de la razon social de la Fundacion Cardiovascular de Colombia.

HIC: abreviatura de la razon social del Hospital Internacional de Colombia.

Joint Commission International: organizacion independiente internacional con mayor
experiencia de acreditacion sanitaria del mundo.

Paciente particular internacional: son aquellos pacientes que ingresan a la red de salud de
la Fundacion Cardiovascular de Colombia en busca de la resolucion de sus afecciones médicas,

los cuales no estan vinculados a una aseguradora internacional.
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Introduccion

A través del presente informe se da a conocer la experiencia como practicante en el
complejo médico “Fundacion Cardiovascular de Colombia”, cuyas sedes son el Instituto
Cardiovascular de Colombia y el Hospital Internacional de Colombia, con el cual a través de la
ejecucion de habilidades se afianza los conocimientos impartidos desde la facultad de Negocios
Internacionales de la Universidad Santo Tomas.

Lo anteriormente descrito se realiza en un ambiente laboral colaborativo y proactivo
facilitando el trabajo en equipo para conocer internamente a la organizacién y los procesos a
realizar para brindar atencion oportuna a los pacientes referidos a la oficina internacional,
asimismo esto se lleva a cabo en un excelente espacio laboral donde se permite la interaccion con
diferentes cultura e idiomas impulsando el uso de la segunda lengua, inglés.

Igualmente, a través del presente informe se expondra informacién relacionada con el
complejo médico colombiano, abarcando temas como su perfil empresarial, su portafolio de
servicios, entre otros. Y, donde finalmente se describiran las distintas actividades realizadas

durante la practica en dicho complejo médico.
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1. Justificacion

A partir de los conocimientos impartidos se da la condicién de ser parte de una de las
entidades mas importantes de la region, el Complejo Médico FCV, para el desarrollo de
habilidades en un ambito profesional relacionado con la carrera cursada con el fin de adquirir
experiencia laboral significativa, y finalmente optar por el titulo de profesional en negocios
internacionales.

Para esto se llevan a cabo actividades relacionadas con el sector de la salud en temas
administrativos, logisticos y comerciales alrededor de la exportacién de servicios a través de la
oficina internacional de dicho complejo médico, esto con el fin de apoyar los diferentes procesos
que se realizan para el tratamiento de pacientes referidos con el equipo internacional de la FCV Y

culminar con éxito las actividades delegadas a la posicion de practicante.

2. Objetivos de la préactica

2.1 Objetivo general

Apoyar al funcionamiento de la direccion comercial de la oficina internacional y de las
areas administrativas, comerciales, de mercadeo y logistica a fin de hacer la debida recepcion y
tratamiento de pacientes extranjeros a través del cumplimiento de las funciones establecidas para

el cargo a desarrollar.

2.2 Objetivos especificos
e Brindar informacion correspondiente sobre la competencia nacional e internacional del

sector salud referente a la recepcion de pacientes internacionales a través de la realizacion
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de informes con el fin de conocer el posicionamiento de la oficina internacional de la FCV
en el mercado actual y dar a conocer la situacién a la direccion comercial. (Funcién 1-2).

e Contribuir en la realizacion de campafas digitales realizadas por medio de Instagram y
Facebook a través de la estructuracion de copy para los pies de pagina de los elementos
fotogréficos para la captacion de pacientes, teniendo en cuenta el material digital dispuesto
para la Coordinadora de Mercadeo. (Funcién 3-5)

e Cumplir con los procesos administrativos de la FCV, diligenciando la documentacion
solicitada por las diversas areas, con el fin de legalizar y radicar facturas de proveedores
externos e internos con la traduccion requerida de estos mismos, brindando la informacion
necesaria de los diferentes procedimientos medicos-administrativos al personal
administrativo y al paciente. (Funcién 6-7).

e Apoyar a los agentes logisticos de la oficina internacional con los procedimientos
vinculados con pacientes internacionales a través de tramites migratorios, entrega de
viaticos y configuracion de vuelos para brindar acompafiamiento oportuno durante su
estadia en el territorio colombiano y evaluar su percepcion de los servicios prestados por

medio de encuestas que seran revisadas por la Coordinadora Logistica. (Funcion 8-9).

3. Perfil de laempresa
La Fundacion Cardiovascular de Colombia (FCV) es uno de los complejos médicos mas
importantes de Colombia y uno de los més destacados a nivel Latinoamérica. Fue la primera
institucion médica del pais que recibio la certificacion por la Joint Commission International y en

la actualidad goza de la categorizacion de nivel cuatro de complejidad. Igualmente, cuenta con seis
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(6) Centros de Excelencia, el cual uno de ellos (ECMO) cuenta con el mayor nivel de acreditacion:
Platino.

Actualmente, ocupa el cuarto lugar a nivel nacional y el séptimo en América Latina, segun
el ranking de la revista América Economia 2021, como el complejo médico con un excelente
modelo de experiencia al paciente, prestacion de servicios de alta complejidad, modernas
instalaciones, equipos de ultima tecnologia, un equipo médico diverso, y un portafolio integral de
servicios gque garantizan tratamientos clinicos de talla mundial a los mejores costos. Ademas, la
Fundacién Cardiovascular de Colombia es reconocido por ser un excelente Centro de
Investigacion y Desarrollo Tecnoldgico a nivel nacional e internacional. (Somos FCV, 2016).

En la oficina de servicios internacionales se reciben pacientes de mas de 20 aseguradoras,
entre estas podemos encontrar aseguradoras de islas caribefias y de paises vecinos, como por
ejemplo Ecuador. Por otro lado, también se reciben pacientes internacionales no afiliados a estas
aseguradoras que entran por emergencias y que son reconocidos como pacientes particulares

internacionales, de estos casos se han recibido pacientes de China, Canada, entre otros.

3. 1 Mision

Ofrecer la mejor experiencia en el cuidado de la salud, por medio de una atencion integral
y especializada, con una profunda vocacion por la excelencia, innovacion, investigacion y
docencia, que contribuya con el cuidado de la vida, el bienestar y el desarrollo de los colaboradores

(Mision y Vision, 2022, pérr. 1).
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3.2 Visién

“En el 2030 seremos el mejor Ecosistema en Salud de Latinoamérica, basado en excelentes

resultados clinicos, innovacidn, investigacion, una atencion centrada en la persona comprometidos

con la gestién del conocimiento y la responsabilidad social”. (Misidn y Vision, 2022, parr.2).

3.3 Estructura organizacional

3.3.1 Estructura general de la Fundacién Cardiovascular de Colombia

Figura 1. Organigrama general de la FCV
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Tomado de Fundacion Cardiovascular de Colombia (2022).

3.3.2 Estructura organizacional de la oficina de servicios internacionales
La oficina internacional de la Fundacion Cardiovascular de Colombia tiene personal tanto

transversal como dividido en las diferentes sedes de la institucion, el HIC y el ICV, con el fin de
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desarrollar una atencion oportuna a los pacientes internacionales. En la seccion médico asistencial
de la oficina internacional nos apoyamos con la Doctora Tamara Gorgadze, directora médica de la
FCV.

Los cargos transversales son: Direccion Comercial Internacional, Coordinacion de

Mercadeo, Coordinacion de Cuentas, y, por ultimo, Coordinacion Logistica.

Figura 2. Organigrama Oficina de Servicios Internacionales FCV-HIC!?
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Tomado de Brochure Oficina Internacional, 2022.

! Este organigrama esta sujeto a cambios a través de los afios debido a la variabilidad del personal.
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3.3.2 Datos del jefe inmediato

Figura 3. Jefe de area

Tomado de Fundacién Cardiovascular de Colombia FCV, 2022.

Jefe de Area. Maria Paula Cornejo Reyes. Directora Comercial Internacional, encargada
de dirigir el area de atencion de pacientes internacionales, en los diferentes aspectos comerciales,

administrativos y logisticos.

Figura 4. Jefe inmediato

Tomado de Fundacién Cardiovascular de Colombia FCV, 2022.

Jefe Inmediata. Maria Camila Serrano Jiménez. Coordinadora de cuentas internacionales
de la Oficina de servicios internacionales, contacto directo con las aseguradoras internacionales
interesadas en los servicios del complejo médico, realizacion de contratos de colaboracion y

cotizacion de los diferentes procedimientos médicos requeridos por parte de los pacientes.
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3.4 Premios
Figura 5. Premios adquiridos por el Complejo Médico FCV
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Tomado de Fundacion Cardiovascular de Colombia, 2022.

3.5 Portafolio de servicios

La oficina Internacional de la FCV ofrece servicios comerciales, administrativos, de
logistica y de salud, los cuales son enfocados Unicamente a pacientes extranjeros vinculados a
seguros internacionales, que son referidos por estos mismos, que entran por urgencias o que
agendan sus consultas médicas o procedimientos quirargicos como particulares.

Entre los servicios comerciales se encuentra la realizacién de convenios con entidades que
se desarrollan alrededor del sector salud y sus derivados, la recepcion de pacientes potenciales a
través de las redes sociales, teléfonos corporativos y correo electrdnico; entre los servicios

administrativos se encuentra la facturacion de los servicios requeridos de pacientes internacionales
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y manejo de los pagos virtuales; entre los servicios logisticos se encuentran la reservacion de
hoteles, tramites migratorios, entrega de viaticos, apoyo con el transporte de pacientes y
acompafiantes, y el acompafiamiento general de los pacientes; finalmente, entre los servicios de
salud de la oficina internacional se encuentra el agendamiento de citas y procedimientos médicos,
la explicacion del proceso que se esta llevando a cabo por parte del especialista tanto en espafiol
como en inglés si es necesario, entrega de medicamentos y el agendamiento conferencias
multidisciplinarias con los diferentes especialistas para la revision y eleccion de tratamiento de los
pacientes.

Por otra parte, es importante a destacar los servicios médicos generales que se llevan a cabo

en todo el complejo médico que se encuentran expuestos en la tabla a continuacion:

Tabla 1. Portafolio de servicios FCV - HIC
Portafolio de servicios FCV - HIC

Cardiologia? Servicios Cardiologia preventiva, cardiologia no invasiva, cardiopatias
congenitas en adultos y nifios, electrofisiologia, arritmias y
estimulacién cardiaca, patologia valvular, tratamiento avanzado de
enfermedad coronaria, hemodinamia, falla cardiaca, cirugia
cardiovascular, patologia de aorta y enfermedad arterial periférica,
salvamento de extremidades, oxigenacion por membrana
extracorporea (ECMO) y asistencia ventricular (Corazén Artificial),
medicina critica y cuidados intensivos e imagenes diagndsticas
cardiovasculares.

Ginecologia y Obstetricia  Servicios -Ginecologia y obstetricia, perinatologia, cirugia ginecoldgica,
histerectomia vaginal y laparoscépica (extraccién de la matriz),
vaginoplastia, recanalizacion de trompas de falopio, extraccion de
miomas en el Utero — Miomectomia, extraccion de quistes en el ovario
y tratamiento integral de Endometriosis.

Neurologia y Neurocirugia  Servicios Tratamientos para epilepsia, columna, muisculo y nervio,
enfermedades cerebrovasculares, Parkinson 'y movimientos
involuntarios, ciencias del comportamiento, hipdfisis y cirugia de
base de crneo y dolor craneofacial.

Oncologia y Hematologia ~ Servicios Hematologia, oncologia: tumores sélidos, radioterapia y radiocirugia,
quimioterapia hospitalaria y ambulatoria, cirugia oncoldgica y
Servicios de Apoyo: Imagenes diagndsticas, medicina nuclear - PET
Scan — Gamacamara, laboratorios especializados, Patologia, clinica
del dolor y cuidado paliativo; y soporte oncoldgico: psicologia,
psiquiatria, nutricion y aula hospitalaria exclusiva para pacientes

2 Se brindan atencion médica a nifios y adultos.
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Portafolio de servicios FCV - HIC

pediatricos oncoldgicos: area disefiada para la diversion y distraccion,
en la que se realizan actividades ludicas y de aprendizaje.

Ortopedia y Trauma

Servicios

Reemplazos articulares, medicina deportiva, cirugia de columna,
cirugia de pie/tobillo, trauma de alta energia, ortopedia infantil y
cirugia de mano.

Nefrologia

Servicios

Trastornos 4&cido-base, trastornos electroliticos, hipertension,
enfermedad renal aguda, enfermedad renal crdnica y en etapa
terminal, enfermedad glomerular, terapia de reemplazo renal.
-Programas especiales para pacientes renales: terapia de dialisis
cronica, colocacion de catéteres peritoneales percutaneos, colocacion
de catéteres permanentes para hemodialisis, terapia de reemplazo
renal continua (TRRC) en pacientes de cuidado critico, terapias de
recambio plasmatico (Plasmaféresis) y terapia de Hemoperfusion
indicada en pacientes con determinadas intoxicaciones.

Urologia

Servicios

Oncologia uroldgica, Cirugia uroldgica laparoscépica, Cirugia de
reconstruccién genital, Endourologia, Andrologia, Urodinamia,
Uroginecologia, Neurourologia y Urologia pediatrica.

-Estudio y tratamiento de: Hiperplasia Prostéatica Benigna, Céncer de
Prostata y disfuncion eréctil.

Pediatria

Servicios

Cardiologia Pediatrica, Hematologia Pediatrica, Oncologia
Pediatrica, Neurologia Pediatrica, Gastroenterologia y Nutricion
Pediatrica, Neumologia Pediatrica, Nefrologia Pediatrica, Urologia
Pediatrica, Psiquiatria infantil y de adolescentes e Infectologia
Pediatrica.

Neumologia

Servicios

Tratamiento para enfermedades vasculares en el pulmon,
Tromboembolia Pulmonar — TEP, cancer de pulmon, enfermedades
obstructivas (ASMA y EPOC), pruebas funcionales respiratorias y
gjercicio.

-Cuentan con dispositivos especificamente disefiados para su
tratamiento: Endoscopia Respiratoria Diagndstica y de
intervencionismo, rehabilitacién respiratoria, manejo avanzado de
hipertensién pulmonar, y diagndstico y seguimiento de hipertension
pulmonar (aguda y croénica).

Salud Digestiva

Servicios

Tratamiento para enfermedades del higado, pancreas y via biliar,
obesidad y trastornos metabolicos - cirugia bariatrica, enfermedad
acido-péptica; enfermedades inflamatorias intestinales, motilidad
digestiva, hernias simples y complejas y abdomen catastrofico.

Oftalmologia

Servicios

Glaucoma, oculoplastia, oftalmologia, optometria, retina y vitreo,
segmento anterior, estrabismo — ortptica y toma de muestras
oculares.

Cirugia Plastica,
Reconstructiva y Estética

Servicios

-Cirugia plastica y reconstructiva: cirugia plastica facial, cirugia
oncoldgica, cirugia de mano, reconstruccion de seno, craneo
maxilofacial, microcirugia, Ulceras por presion y correccion de
anomalias vasculares de la piel.
-Cirugia estética: cirugias faciales, cirugias corporales y
procedimientos no quirdrgicos.

Unidad De Quemados

Sala  para
adultos vy
nifios

Cubiculos individuales completamente independientes y con
aislamiento, disponibilidad de quiréfano exclusivo para la unidad de
quemados, disponibilidad permanente de cirujano pléstico experto en
reconstruccién, apoyo especial por parte de clinica del dolor y
cuidado paliativo, sala de hidroterapia especial para bafio del paciente
quemado, disponibilidad de sala de curaciones exclusiva,
comunicacion directa con el especialista en el pais de origen en caso
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Portafolio de servicios FCV - HIC

de ser necesario, banco de tejidos disponible y posibilidad de traslado
aéreo medicalizado en el avién ambulancia de la FCV.

Alivio Del Dolor vy Servicios
Cuidado Paliativo

Consulta de cuidado paliativo, alivio del dolor postoperatorio, alivio
del dolor crénico benigno, analgesia mediante bloqueo peridural,
bomba PCA - controlada por el usuario o regional continua,
blogueos, bombas intratecales, cirugia de dolor de la mas alta
complejidad, estimulacidn eléctrica espinal, fisioterapia para manejo
del dolor, implante de neuroestimuladores medulares, periféricos y
cerebrales, insercion de catéter epidural en canal espinal,
interconsulta médica especializada, inyeccién de anestesia en nervio
de faceta articular vertebral, inyeccion de anestésico en canal espinal,
inyeccion de sustancia terapéutica dentro de articulacion o ligamento,
junta médica para analisis de casos dificiles, manejo biopsicosocial
de los pacientes, neuralgias de trigémino y posherpéticas, neurolisis
o ganglidlisis por radiofrecuencia, psicologia del dolor,
radiofrecuencia para blogueos, rehabilitacion algesiolégica integral,
seguimiento por especialista y enfermeria durante hospitalizacion,
sesiones de readaptacion psicosomaticas, tratamiento del dolor
lumbar y tratamientos para enfermedades crénicas terminales.

Medicina Nuclear Equipos

- PET/CT Discovery 1Q 600 (GE).
- Gammacamara Discovery SPECT/CT (GE) 670 Pro

Chequeos Médicos Planes
Premium

Plus -

Hombre

Es una valoracion completa del sistema cardiovascular, hepatico,
pulmonar, renal y visual; estado metabdlico, infeccioso vy
reumatolégico. Ademas, incluye un tamizaje urolégico, asesoria para
el manejo del estrés, habitos de vida saludable, dieta y ejercicio.

- Laboratorios Clinicos: estado metabélico y hematol6gico. funcion
renal, hepatica, biliar e intestinal. perfil infeccioso, inflamatorio y
acido drico. tamizaje tiroideo y de cancer de prostata.

- Procedimientos: ecocardiograma, prueba de esfuerzo, ecografia de
abdomen total, espirometria y radiografia de térax.

- Valoraciones: cardiologia, urologia, riesgo cardiovascular,
nutricion, oftalmologia, psicologia.

Planes
Premium
Plus — Mujer

Es una valoracion completa del sistema cardiovascular, hepatico,
pulmonar, renal y visual; estado metabdlico, infeccioso vy
reumatolégico. Ademas, incluye un tamizaje ginecoldgico, asesoria
para el manejo del estrés, habitos de vida saludable, dieta y ejercicio.
- Laboratorios Clinicos: estado metabdlico y hematoldgico. funcion
renal, hepatica, biliar e intestinal. perfil infeccioso, inflamatorio y
acido drico. tamizaje tiroideo y de cancer de cérvix.

- Procedimientos: ecocardiograma, ecografia de abdomen total,
prueba de esfuerzo, espirometria, ecografia de mama / mamografia,
ecografia pélvica transvaginal, radiografia de térax y densitometria
Osea.

- Valoraciones: cardiologia, riesgo cardiovascular, ginecologia,
nutricién, oftalmologia, psicologia.

Soporte Diagnoéstico Servicios

-Laboratorios Especializados.
-Imégenes Diagnosticas.

Adaptado de Procolombia (2022).
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4. Cargoy funciones
El cargo para desarrollar es el de Practicante dentro de la oficina internacional, cuyas
labores son transversales entre el Instituto Cardiovascular de Colombia y el Hospital Internacional
de Colombia y de mismo modo este cargo se vincula con el siguiente correo institucional:
pacienteinternacional2@fcv.org.

Las funciones son las que se disponen a continuacion:

4.1 Brindar informacién correspondiente a la competencia nacional e internacional del
sector salud a través de la realizacion de informes

La oficina internacional de la FCV se encuentra vinculada con una gran diversidad de
aseguradoras internacionales, entre estas se puede decir que una de las mas importantes es AZV
(Algemene Ziektekosten Verzekering), la cual lidera con el mayor flujo de pacientes referidos, ya
que acapara del 70% de los pacientes atendidos en las instalaciones de la FCV, es por ello que se
elabora un informe donde se plasma la informacion correspondiente al comportamiento en cuanto
a la referenciacion de pacientes con los hospitales con los que disfruta de convenios en el territorio
colombiano, esto en cumplimiento del primer objetivo dispuesto al comienzo del informe, la cual
finalmente se plasma en una tabla dinamica para observacion de la direccion comercial de la

oficina.
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Figura 6. Tabla dindmica sobre el comﬁortamiento de AZV en la referenciacion de Eacientes
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En la anterior figura se puede ver la competencia nacional de pacientes referidos de Aruba
durante el afio 2021, el comparativo se hace con las siguientes entidades: Fundacion
Cardiovascular de Colombia, Hospital Internacional de Colombia, Fundacién Santa Fe de Bogota
(FSFB), FOSCAL, Fundacién Valle del Lili (FVL), Hospital Universitario San Ignacio (HUSI) y
el Instituto Latinoamericano de Neurologia y Sistema Nervioso (ILANS). Es visible como la
entidad prestadora de servicios mas fuerte del mercado al término del afio 2021 fue el complejo
médico FCV, con la suma del 26,15% y el 15,25% dandonos un total del 41,6% de participacion
a comparacion de las otras entidades, seguido por la FSFB con el 35,14%, y la FVL con 19,02%.

Teniendo en cuenta lo anteriormente estipulado y en conjunto a la direccion comercial con
viendo el mercado arubiano ya fortalecido y con el fin de bajar la dependencia en la recepcién de
pacientes por parte de AZV se incursa la opcion de introducirnos a un nuevo mercado, para esto
se selecciond Barbados, una de las islas con las que la direccion ha proyectado como mercado
potencial, es por ello que se contactdé con BARP3, asociacion para personas retiradas de Barbados,
para la captacion de nuevos pacientes de la isla de Barbados por medio de una jornada preventiva

de caidas con especialistas de la FCV, la cual se llevé a cabo el 12 de mayo del 2022, durante esta

3 Barbados Association of Retired Persons.
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jornada se promociond tele-consultas médicas gratuitas con especialistas para aumentar el interés
de las personas. Provenientes de la jornada preventiva se reciben 7 casos que cuyos procedimientos
médicos se estan efectuando durante el mes de junio.

Por otra parte, en la competencia internacional se tuvieron en cuenta dos hospitales que son
referentes del turismo médico a nivel global, entre estos encontramos al Hospital Bumrungrad
International, ubicado en Tailandia, y el Hospital Israelita Albert Einstein, ubicado en Brasil,
donde se recopilo la informacidn de los procedimientos mayormente realizados y los precios que

se manejan.

Tabla 2. Precios de los procedimientos medicos frecuentes en el Hospital Bumrungrad
International

Procedimiento médicos destacados en el Bumrungrad International

Baipés del corazén 11,000 USD
Reemplazo de vélvula del corazén 10,000 USD
Angioplastia 13,000 USD
Reemplazo de cadera 12,000 USD
Reemplazo de rodilla 10,000 USD
Histerectomia 4,500 USD
Fusidn espinal 7,000 USD

Nota: la informacidn utilizada fue recopilada de Turismo Médico a Tailandia (2022).

Tabla 3. Precios de los procedimientos médicos frecuentes del Hospital Israelita Albert Einstein
Procedimiento médicos destacados en el Israelita Albert Einstein

Cirugias baridtricas / gastrica (Baipas) 3,200 — 3,800 USD
Abdominoplastia 4,200 — 4,800 USD
Mamoplastia 3,500 — 4,000 USD
Rinoplastia 3,000 — 3,500 USD
Liposuccion completa (lipoplastia) 3,000 — 4,000 USD

Nota: la informacion utilizada fue recopilada de Turismo Médico a Brasil (2022).

Esta informacion es importante, ya que se tuvo en cuenta para la formacion de “paquetes”
que seran implementados para estandarizar precios de diferentes procedimientos medicos en
conjunto de los tramites logisticos como hotel y procesos migratorios, con el fin de hacer mas

atractivo el acceso a nuestros servicios.
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Finalmente, y teniendo en cuenta el objetivo general de las practicas, se apoya a la
Directora Comercial Internacional, la Coordinadora de Cuentas Internacional y la Coordinadora
de Mercadeo Internacional en la realizacion de un plan de mercadeo donde se exponia informacion
relacionada con el desempefio actual de la oficina internacional y oportunidades de mejora para la

captacion de pacientes internacionales, el cual fue presentado a la Vicepresidencia Comercial.

4.2 Apoyar con las diferentes actividades organizadas por la FCV que requerian de la
participacion de la oficina internacional

Otras actividades que se desarrollaron de forma adicional al area comercial fueron los
siguientes: apoyo en eventos comerciales de la Fundacion Cardiovascular de Colombia con
invitados internacionales. (Apéndice A) y en las visitas comerciales a la oficina internacional de

aseguradoras internacionales, grupo de servicios funerarios, entre otros (Apéndice B).

4.3 Contribuir en la realizacion de campafas digitales realizadas por medio de Instagram y
Facebook

Bajo la direccion de la Coordinadora Logistica se hace el cumplimiento del segundo
objetivo a través del uso de la aplicacion de Facebook Manager con la cual es posible realizar las
publicaciones referentes a las diferentes campafas digitales de la oficina internacional en las redes
sociales de Instagram y Facebook, siguiente a este proceso se realiza la revision de las métricas y
datos basicos relacionados con el sector salud y el comportamiento que tiene la pagina web de la
oficina en Google Analytics (Figura) y en las redes sociales en Facebook Manager para la
realizacion de pauta y cambios necesarios en la pagina web de la oficina internacional para

aumentar captacion de pacientes potenciales.
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Figura 7. Resumen de informe de la interaccion de la pagina web de la oficina internacional
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Tomado de Google Analytics (2022).

Como se puede visualizar en la figura anterior, durante el mes de mayo se obtuvo mayor
interaccion con la pagina web con un total de 7.855 usuarios que a comparacién del mes de enero
(con 231 usuarios), aumentando asi mas del 3.000%, este proceso evolutivo se debe a la
implementacion de pautas realizadas a lo largo de los meses de marzo a junio con enfoque a la
zona del caribe. Estas pautas se llevaron a cabo teniendo en cuenta la tasa de mortalidad por pais
seleccionado y sus razones principales, entre las que podemos encontrar: cardiopatias,

enfermedades autoinmunes y diabetes, entre otras.

4.4 Organizar el material comercial digital de la oficina internacional

Para los encuentros que se realizaban con las diversas empresas vinculadas con la oficina
internacional también era importante llevar a cabo un soporte visual durante las presentaciones, es
por ello por lo que se realizaban diversas diapositivas donde se plasmaban los servicios del

complejo médico como formato comercial, estas se modifican segun los requerimientos planteados



INFORME PRACTICA EMPRESARIAL 28

por la direccion comercial, cumpliendo de esta forma con lo estipulado en el segundo objetivo en

cuanto al material digital dispuesto para uso de la oficina internacional.

4.5 Manejar la recepcion de pacientes por la linea de atencion WhatsApp.

Por otra parte, con el fin de mejorar el servicio de captacidén de pacientes a través de la
linea de atencién de WhatsApp, se realizd un flujograma en conjunto a la Coordinadora de
Mercadeo y de Cuentas para atencion al paciente internacional y la recanalizacion de atencion de
pacientes colombianos con las lineas de atencion ya preestablecidas, como se puede ver a

continuacion.

Figura 8. Fluio= rama linea de atencion WhatsA: :
Escenario # Tipo de mensaje Flujograma

Le agradezco que por favor
P . ” nos comparta la historia
iGracias por la informacion! - , )
Documento Cuéntenos por favor cémo clinica més reciente que
extranjero podemos ayudarle tenga, para poder compartir
esta informacién con nuestro
¢éPodria por favor indicarme equipo médico.
la siguiente informacion del
iente? iGracias por la informacion!
si paciente? P
! - Nombre completo. Si |Cuéntenos por favor cémo
Buen dia, se esta comunicando con la . .
. 3 . - Tipo y numero de Entendemos que usted es podemos ayudarle
oficina de pacientes extranjeros de la N . A
1 Saludo de bi i FCV-HIC documento de identidad. | D écuenta con
aludo de bienvenida -HIC. . iGraci i i6n!
colombiano una péliza o seguro iGracias por la informacion!
. : Con el fin de atender su
internacional?
*¢Es usted paciente extranjero?* icit i
fd p ) No solicitud por favor Fin
comuniquese a estos
teléfonos.
iGracias por contactarnos! Con el fin de atender su solicitud por favor
No comuniquese a estos teléfonos. Fin
Agendar/cancelar/modificar cita médica o iGracias por contactarnos! Con el fin de atender su solicitud por favor Fi
L . X in
historia clinica comuniquese a estos teléfonos.
Entendemos la importancia de su solicitud, por favor tenga en cuenta que esta
Molesto es la linea de atencion para pacientes extranjeros. Sin embargo, le brindamos Fin

2 Paciente colombiano las siguientes opciones

Gracias por su paciencia, dado que atendemos solicitudes para pacientes
Alto flujo de llamadas extranjeros. Le brindamos otra opcién de contacto: Fin
https://www.fcv.org/co/contacto

Buen dia, se esta comunicando con la oficina de pacientes extranjeros de la
FCV-HIC.
iPor favor cuéntenos cémo podemos ayudarle!
Info tratamiento de datos

3 Saludo Mensaje de ausencia
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4.6 Diligenciamiento de los diferentes formatos solicitados por las diversas areas de la FCV
para los procesos requeridos por la oficina internacional

Durante la vinculacion a la oficina internacional, el practicante colabor6 con el
diligenciamiento y entrega de documentos respecto a la adquisicién de materiales o servicios por
parte de proveedores externos para su debida revision y aprobacion por parte de tesoreria de la
FCV con el fin de legalizar el uso de estos y sus gastos derivados, teniendo en cuenta lo dispuesto

en el tercer objetivo.

4.7 Traducir lainformacion requerida para legalizar los diferentes procedimientos médicos-
administrativos

Para el cumplimiento de los objetivos plasmados con anterioridad se realizaron las
traducciones correspondientes a facturas, cotizaciones y formularios para prestacion de imagen
que se compartieron con los pacientes internacionales que solo manejaban la lengua inglesa para
el entendimiento de los valores del servicio adquirido y para uso de su imagen para diferentes

publicidades de la oficina internacional.

4.8 Apoyar a las agentes logisticas con los diferentes procesos relacionados con los pacientes
internacionales

Con el fin de seguir con lo sefialado en el cuarto objetivo, se dispuso de la informacion
personal de los pacientes provenientes de Aruba, la cual fue ingresada debidamente en la pagina
web ED Card para su reingreso en el territorio arubiano, de misma forma se hace este

procedimiento con el aplicativo de Migracion Colombia para el ingreso y salida de todos los
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pacientes internacionales que vienen al territorio colombiano para su respectivo tratamiento
médico.

Adicionalmente, se apoya con la entrega de pasabocas e insumos necesarios durante la actividad
realizada por las agentes logisticas de lo que se denomina dentro de la oficina como “Encuentro
con pacientes” (Apéndice C), el cual es un espacio donde se retnen los pacientes con ambas
agentes logisticas para entendimiento de los diferentes procesos en que se da acompafiamiento

migratorio y logistico e igualmente brindarles un espacio de relajacion y didactico.

4.9 Revisar la percepcion de los pacientes de la oficina internacional con los servicios dados
por medio de encuestas

Para culminar con el cumplimiento de los objetivos, se retne informacion por parte de los
pacientes por medios de encuestas que evaltan el desarrollo de las funciones de las miembros de
la oficina internacional y demas profesionales dentro del complejo médico, las cuales son
tabuladas y presentadas a la Coordinadora Logistica para hacer revision del servicio prestado, y en

dado caso hacer las correcciones necesarias.
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Figura 9. Instrumento para la toma de encuestas
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Figura 10. Tabulacioén encuestas diciembre 2021
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5. Marco Conceptual y normativo

5.1 Marco Conceptual

5.1.1 Exportacion de servicios

Para hablar de exportacion de servicios primeramente se debe definir que son los servicios
y la Camara de Comercio de Manizales por Caldas estipula que:

Los servicios son prestaciones que a diferencia de los bienes no se pueden ver tocar, ni
almacenar. Son actividades identificables, intangibles y perecederas; pueden ser el objeto principal
de una transaccion ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes (Camara de
Comercio de Manizales por Caldas, s.f, p. 1).

Y la exportacion de estos servicios se presenta como una oportunidad de participacién en
industrias cuyo crecimiento en el mercado internacional es uno de los més grandes, y en si exportar
un servicio:

Significa vender sus servicios a una persona, nacional o no, que no reside en el pais de
referencia y ser pagado a partir de una fuente extranjera de manera que usted esta haciendo ingresar
una nueva cantidad de divisas a la economia local (Camara de Comercio de Manizales por Caldas,
s.f, p. 1).

Hay multiples modalidades para exportacion de servicios y hay dos de estas que se llevan
a cabo dentro de la oficina internacional, la primera es la de “Suministro transfronterizo” que
sucede cuando el servicio como tal cruza la frontera, mientras que las otras partes se mantienen en
sus paises respectivos y la segunda, que es la modalidad principal que se ejecuta en la oficina

internacional, que es el “Consumo en el extranjero”, el cual se realiza cuando el consumidor debe
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desplazarse al pais donde se ofrece el servicio y que en este caso es conocido como Turismo

médico. (Camara de Comercio de Manizales por Caldas, s.f, pp. 2-3).

5.1.2 Turismo médico

El turismo médico es una actividad turistica que involucra una gran cantidad de
stakeholder, lo que se evidencia en una actividad transdisciplinaria, pues la integracion de muchos
sectores, intereses y habilidades para su organizacion, desarrollo y ejecucion es lo que permite que
un destino turistico integre estos servicios dentro de su oferta general de turismo. Se destaca su
enfoque en el paciente foraneo mediante la creacion del valor, lo sistémico e integral (Chaves, D.,
2016, p. 138).

Igualmente, segun Deloitte (2009) el turismo médico puede clasificarse en tres
modalidades:

e Saliente (outbound): pacientes de un pais especifico que viajan a otro por atencion médica.

e Entrante (inbound): pacientes extranjeros que ingresan a otro pais especifico por atencion
médica.

e Interna (intrabound): pacientes que viajan internamente dentro de su propio pais por
atencion médica.

Fundamentalmente, el turismo médico se volvié en una oportunidad debido a la baja
accesibilidad a la salud en ciertos escenarios alrededor del mundo, ya sea porque los servicios de
salud no se presentan avances o desarrollos tecnoldgicos o por los altos recargos médicos que se
dan en algunos paises desarrollados, como por ejemplo Estados Unidos. (Chaves, D., 2016, p.

142).
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5.1.3 Marketing de servicios

“La Asociaciébn Americana de Marketing define los servicios como "Actividades,
beneficios y satisfacciones que se ofrecen para la venta o se proporcionan en relacion con la venta
de los productos”. (Paredes, et al, 2019, p. 6). EI marketing de servicios busca mas alla de vender,
se enfoca en las acciones adicionales al servicio principal que se dan para satisfacer la necesidad
del cliente, o en este caso de los pacientes desde un punto de vista rentable. Para esto, como lo
estipula Keller, K. y Lane, K.:

“Es necesario conocer y entender bien al consumidor que los productos o servicios se
ajusten perfectamente. .. El éxito de intercambio dependera de si todas las partes implicadas logran
ponerse de acuerdo en las condiciones (...) son procesos de generacion de valor”. (Keller, K. y
Lane, K., 2006, p.6-7).

Pero es importante destacar que desde que la venta de los servicios desde la presente
préctica se desarrolla en un mercado internacional, hay diversos desafios adicionales, como por
ejemplo la introduccion a nuevos mercados, el precio de los servicios y la adaptacion de la
comunicacion que se realizara dentro de las diversas culturas con las que se busca relacionarse.

(Keller, K.y Lane, K., 2006, p.11-13).

5.1.4 Servuccion

Como se menciona en el articulo, la servuccién y la calidad en la fabricacion del servicio,
la servuccion es “la organizacion sistematica y coherente de todos los elementos fisicos y humanos
de la relacién cliente-empresa, necesaria para la prestacion de un servicio bajo indicadores de
calidad del servicio” (Bricefio, et al. 2008, p.24). En la servuccion debemos tener en cuenta los

elementos que aportan a la parte “visible” de una empresa Yy estos son: el cliente, el soporte fisico
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(estos son los materiales fisicos necesarios para llevar a cabo el servicio), el personal de contacto
(las personas que representan a la empresa durante el contacto directo e indirecto con el cliente) y
el servicio en si, que se resume como el resultado de la interaccion de los elementos anteriormente
mencionados que se enfocan en la atencion al cliente. (Bricefio, et al. 2008, p.24).

Algo muy complejo que se ve en el momento de prestar un servicio de salud es el control
de calidad y que de igual forma estos servicios conllevan un riesgo de seguridad y vitalidad alto
para quien los solicita, es por ello por lo que el contacto con el cliente durante los diferentes
procesos es importante para lograr entender que los actos de participacion llevan a cabo en la
servuccién que logren beneficio de este durante el servicio que se desglosan de la siguiente manera:

e Lacomprensidn, investigacion y evaluacion de un servicio.

e Toma de decisiones verbales que adelantan el desarrollo del servicio.

e Acciones fisicas indispensables para la realizacion del servicio (por ejemplo, abrir una
puerta, dar el dinero en caja, etc.).

e Tiempos de espera entre las secuencias del servicio.

(Bricefio, et al. 2008, p. 25).

5.2 Marco normativo
En primera estancia, a través de la resolucion 1972 de 2020, adoptamos los protocolos de
seguridad ante el COVID-19 para el transporte internacional por via aérea, con el fin de movilizar
a los pacientes internacionales que seran atendidos en el complejo médico, ademas del seguimiento
de sintomas con respecto al COVID-19.
Adicionalmente, atendiendo la resolucion 2682 de 2020, se lleva a cabo el diligenciamiento

de la informacion de las personas que ingresan y salen del territorio colombiano a través de la
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plataforma Check Mig desde la pagina de Migracion Colombia, en conjunto con el articulo 63 del
decreto 1743 de 2015 el cual decreta que las entidades de salud deben llevar un registro de los
extranjeros que ingresen como pacientes, en el cual deben plasmar: Nombres, apellidos completos,
nacionalidad, documento de identidad, direccion de ubicacién en el pais, a la Unidad
Administrativa Especial Migracion Colombia por medio de la plataforma SIRE*, teniendo en
cuenta la resolucién 1238 de 2018, con la cual se establecen los criterios para el cumplimiento de
obligaciones migratorias y su proceso sancionatorio.

Finalmente, para el alargamiento de estadia de los pacientes por procesos médicos se
procede teniendo en cuenta el articulo 86 de la ley 2136 de 2021 y la resolucion 2061 de 2020 para

la solicitud de prérroga de permanencia en el pais (PTP®) al paciente cuyo doctor lo vea necesario.

6. Aportes
Durante el desarrollo de las précticas la practicante ha logrado aportar a la oficina
internacional a través de la automatizacion de procesos con referente al envio de correos para
felicitar por su cumpleanos a los pacientes que se vincularon con la FCV desde el 2019 a mayo de
2022 como una muestra del acompafiamiento y agradecimiento de la oficina internacional para
con ellos, realizdndose asi una secuencia de envio y una tarjeta virtual en la plataforma Benchmark,
de esta forma se agiliza los tiempos para el desempefio en otras actividades prioritarias dentro de

la direccion comercial, y el cual se sigue utilizando.

4 Sistema de Informacion de Registros de Extranjeros.
> Permiso Temporal de Permanencia.
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Figura 11. Secuencia de correos para pacientes
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Figura 12. Tarjeta de cumpleafios para pacientes
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Igualmente, en busca de impulsar la innovacion de la comunicacion con los pacientes a
través de la linea de atencion WhatsApp, se lleva a cabo la elaboracion de Sticker digital para
incrementar el acercamiento emocional para con el cliente, dando una sensacion de confianza y

comodidad.
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Figura 13. Sticker campafia digital WhatsApp
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Por altimo, es conveniente acotar la aportacion que se realizé para la debida atencion por
medio del celular corporativo (WhatsApp) en el desarrollo de un flujograma, expuesto en el

desarrollo de las funciones y que serd referencia para los nuevos practicantes.

Figura 14. Flujograma linea de atencion WhatsApp
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Entre los aportes brindados al practicante desde la oficina internacional se puede ver que
se proporciona un espacio de relacionamiento con diferentes culturas e idiomas lo cual promueve
el uso de la segunda lengua, inglés; relacionamiento laboral con diferentes entidades, una
oportunidad de fortalecimiento de conocimientos previos y adquisicion de nuevos conocimientos

en el manejo de exportacion de servicios de salud.
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7. Conclusiones

Con relacion a lo propuesto en el primer objetivo y tal y como se pudo analizar dentro de
las funciones anteriormente desarrolladas, la FCV es uno de los complejos médicos con mayor
captacion de pacientes referentes de Aruba, pero teniendo en cuenta la gran dependencia que tiene
la oficina internacional con la aseguradora AZV para el manejo de pacientes y el alto nivel de
competitividad de la FSFB y demas entidades de salud se concluye que es importante que se
diversifique la atencién a mas mercados, puntualmente del caribe. Por otra parte, desde la
coordinacion de mercadeo podemos dar cumplimiento al segundo objetivo, aumentando la
interaccion de la pagina web después de llevar a cabo las adaptaciones de accesibilidad para con
esta y la pauta establecida desde el mes de marzo hasta la actualidad, logrando asi aumentar
visibilidad a la FCV en el ambito digital durante el transcurso del afio.

Ademas, se logré aportar a las coordinaciones de logistica y administrativa a través del
cumplimiento de las funciones y progresando rapidamente con los diferentes procedimientos
migratorios, administrativos etc., teniendo en cuentas los objetivos planteados para el desarrollo
de la préctica.

En resumen, en relacién con lo anteriormente expuesto, la Fundacién Cardiovascular de
Colombia, se puede percibir como una de las entidades afines a la introduccién del estudiante al
ambiente laboral ya que se logré el desarrollo de nuevas habilidades para la resolucion de
problemas, agilizacién de procesos y de comunicacién asertiva, llevado a cabo en un entorno
laboral cooperativo donde el trabajo en equipo es fundamental para el cumplimiento de los

objetivos contemplados dentro de la oficina.
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Apéndices

Apendice A. Evento “Curso Pre-Congreso” de Cardiologia realizado en el Santisimo,

Floridablanca

El evento se realiz6 del 4 al 7 de mayo del 2022, donde se incluye una Master class en
Insuficiencia Cardiaca Avanzada por parte de la Fundacion Cardiovascular de Colombia durante
el 4y 5 de mayo, con un evento de cierre el 9 de mayo en el Parque Cerro del Santisimo, mismo
lugar donde se tomd la anterior foto. Durante este evento se invitaron cardidlogos relacionados

con los servicios de la oficina internacional.
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Apéndice B. Visitas comerciales de aseguradora, grupos funerarios, entre otros
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Apéndice C. Actividad de integracion de las agentes logisticas con pacientes.
Se realizaron cuatro (4) actividades de integracion entre el lapso de enero 2022 y junio
2022 con los pacientes y sus acompafantes que se encontraban recibiendo tratamiento en las

siguientes fechas: 25 de marzo, 20 de mayo, 22 de abril y el 7 de junio.

Las fotos anteriormente mostradas son referentes a la penaltima integracion del dia 22 de
abril, la cual se realizé en el Hospital Internacional de Colombia en conjunto de las Agentes

Logisticas Maria José Leal y Andrea Molina.



