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Glosario

FOSCAL.: Fundacion Oftalmoldgica de Santander

FOSUNAB: La Fundacion oftalmoldgica de Santander - FOSCAL, constituyé una alianza
estratégica con la Universidad Autonoma de Bucaramanga - UNAB, la Zona Franca Permanente
Especial Fundacion FOSUNAB.

FOSCAL Internacional: FOSUNAB

Mercadeo: es un proceso mediante el cual se realiza La identificacion metodica y cientifica
de las oportunidades de satisfaccion de necesidades y del volumen (cantidad) en que la empresa
podria satisfacerlas, a diferentes segmentos de mercado, y el disefio de la mezcla de mercadeo
para lograrlo, disefio realizado en funcion de la situacion y tendencias del macro y el
microambiente y de la demanda potencial de la Empresa

Internacionalizacion: se puede definir como el conjunto de actividades que la empresa
desarrolla fuera de los mercados que constituyen su entorno geogréafico natural

Alianzas Estratégicas: acuerdos de cooperacion entre dos 0 mas empresas.

Arquitectura Organizacional: totalidad de la organizacion de una empresa.

Creacion de Valor: conjunto de actividades que aumentan el valor de los bienes o servicios
para los consumidores.

Estrategia de Estandarizacion Global: estrategia para aumentar la rentabilidad
aprovechando las reducciones en los costos por las curvas de experiencia y las economias de
localizacion.

Logistica: adquisicion y transmision fisicas de material por la cadena de suministro, de los

proveedores a los consumidores.
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Resumen

La experiencia como practicante en FOSUNAB (Fundacion oftalmoldgica de Santander -
FOSCAL, constituy6é una alianza estratégica con la Universidad Auténoma de Bucaramanga -
UNAB, la Zona Franca Permanente Especial Fundacion FOSUNAB.) me dejo muchas
ensefianzas positivas para mi vida personal y profesional; Realice la préctica profesional en la
oficina de negocios internacionales y servicios especiales la cual tenia como funcion principal:
Mantener, crear y buscar vinculos comerciales con entidades pertenecientes al sector salud a
nivel nacional e internacional.

Durante el tiempo que perteneci al equipo de trabajo realice varias funciones que me
permitieron poner en practica lo aprendido en las aulas durante mi carrera profesional:

e Asisti administrativamente el desarrollo de la prestacion de un servicio intangible a usuarios
nacionales e internacionales, manejando indicadores del producto, alimentando base de datos
del producto a cargo, y elaborando facturas junto con los respectivos documentos soporte.

e Organice la logistica de la prestacion de un servicio intangible creando un sistema basado en
un cronograma de consultas y examenes para los clientes, previamente pactados con los
proveedores.

¢ Realice el acompafiamiento de usuarios nacionales e internacionales en la prestacion de los
servicios ofertados en el complejo médico, sirviendo como intérprete y guia.

Las actividades realizadas durante la practica fueron propicias para poner en practica mis
conocimientos en Administracién, Logistica y Mercadeo, las cuales me dejaron muy satisfecho

y con un gran valor agregado para mi desempefio como futuro profesional.
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Introduccion

La Préctica profesional permite al estudiante la iniciacion en el ejercicio profesional
mediante su vinculacion a una organizacion nacional o internacional, publica o privada. Asi
mismo, con la préctica se brinda al estudiante la posibilidad de sumar a su preparacion teorica la
experiencia laboral que le permita avanzar en el crecimiento personal y profesional.

El presente informe presenta los resultados de la practica profesional realizada por el
practicante en FOSUNAB durante un periodo de seis meses en la oficina de negocios
internacionales y servicios especiales, en la cual le fueron asignadas una serie de funciones, que
desarrollo y llevo a cabo con eficiencia, dando asi cumplimiento a los objetivos de la practica
empresarial como opcion de grado.

El documento estd conformado por una serie de capitulos que enmarcan los  aspectos
relevantes y exigidos, en los que se resume el desarrollo de la practica empresarial, como son: El
resumen del informe; la introduccion; la justificacion de la préactica; los objetivos de la practica,
la informacion general de la empresa donde se dan a conocer los servicios que presta y demas
informacion complementaria que permite tener un conocimiento general de la misma; el cargo y
las funciones asignadas y desarrolladas por el practicante durante su periodo de estadia en la
empresa; marco conceptual y normativo utilizado para el desarrollo de las funciones asignadas al
practicante; aportes tanto del practicante a la empresa como de esta al practicante, y finalmente
las conclusiones y recomendaciones que el practicante ha generado despues de evaluar sobre su
gestion y la labor desarrollada en la empresa que le facilitd y le permitié realizar su practica

profesional empresarial.
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1. Justificacién

Escogi realizar la practica profesional como opcién de grado, porque es una manera de
aplicar los conocimientos adquiridos durante el proceso de formacion en un sector al cual
Colombia le apuesta por ser uno de los mas competitivos y desarrollados en un futuro
inmediato.

Me incline por ingresar como practicante en la empresa FOSUNAB, teniendo en cuenta que
es una empresa lider en el area del Sector Salud en Santander. Durante su existencia ha
procurado el desarrollo constante de nuevas tecnologias y servicios en distintas ramas de la
salud, invirtiendo en estructuras fisicas, tratados y alianzas estratégicas con otras empresas, sin
dejar de lado la creacién de un ambiente ameno y seguro de trabajo para sus empleados.

Esta es una empresa que esta muy bien posicionada y en constante desarrollo y crecimiento,
dentro de las caracteristicas que tuve en cuenta para su escogencia se destacan: Es una zona
franca permanente especial; es una empresa con proyeccién internacional; es una de las empresas
santandereanas mas importantes a nivel nacional; me siento identificado con la mision y la vision
de la empresa; es una empresa donde solo los mejores en su profesion pueden ejercer.

La préctica fue realizada en su totalidad en la oficina de Negocios Internacionales y Servicios
Especiales, encargada de Mantener, Crear y buscar vinculos comerciales con entidades
pertenecientes al sector salud a nivel nacional e internacional.

El sector prestador de servicios de salud se vuelve cada vez mas importante en nuestro pais,
generando nuevos campos de accion para los profesionales en negocios internacionales; a través
de empleo, oportunidades de negocios, requiriendo la movilidad de estudiantes, profesores y

profesionales para realizar aportes comerciales, investigaciones y practicas para el sector salud.
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2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Poner en practica los conocimientos adquiridos en mi formacion profesional, en el
departamento Negocios internacionales y servicios especiales de la empresa FOSUNAB con el
fin de adquirir experiencia profesional y nuevos conocimientos en el campo disciplinar de los

negocios internacionales.

2.2 Objetivos Especificos

e Interiorizar valores empresariales e interpersonales que contribuyan a mi desarrollo integral.

e Colaborar con la empresa en el fortalecimiento del departamento de negocios internacionales

e Adquirir habilidades y destrezas en el campo especifico de prestacion de servicios
internacionales

e Fortalecer los conocimientos en el campo especifico de la internacionalizacion de servicios

que ofrece la empresa.

3. Razon social de la empresa

La Fundacion Oftalmoldgica de Santander — FOSCAL, es una institucion privada de caracter
fundacional, creada el 19 de Abril de 1976, mediante escritura publica N° 1192 de la notaria
Segunda de Bucaramanga, con Personeria Juridica reconocida por el Ministerio de Salud
mediante resolucion No 19070 del 16 de Diciembre de 1985. Su actividad principal es la

prestacion de servicios de salud y por tratarse de una entidad sin animo de lucro, su patrimonio y
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los beneficios econdmicos que llegare a obtener, seran utilizados exclusivamente para su
desarrollo y crecimiento. Sus Estatutos han sido objeto de varias reformas las cuales se han
elevado a escritura publica en las siguientes fechas: No 2466 del 11 de Dic-1979; No 2500 del 3
de Dic-1981; No 100 del 21 de En-1986; No 769 del 21 de Feb-1994; No 1547 de 29 de Jul-

1999, No. 0991 del 23 de Ago.- 2010 y No. 0452 del 12 de marzo de 2014.

3.1 Objeto Social de la empresa
La FOSCAL tiene por objeto las siguientes actividades principales:

e La atencion integral de servicios de salud

e Fomentar, financiar y apoyar programas de estudios especializados e investigaciones en los
diferentes ramos de la ciencia de la salud

e La prevencion de enfermedades, el diagnostico, tratamiento y rehabilitacién de los pacientes

e Laeducacion en el area de la salud

e Todas las acciones que conlleven el bienestar de los profesionales de la medicina y
paramédicos, sus recursos humanos de base y de beneficio a los pacientes.
Como objetos secundarios tiene:

e Adquirir, arrendar o vender los elementos de su propiedad, ya sea para renovacion de ellos o
para beneficio de o actualizacion de la Fundacién.

e Administrar los fondos que se le donen con destino al fomento del estudio en el ramo de la
salud.

e Manejar dinero de otras entidades beneficiarias o a través de contratos con entidades publicas
0 privadas para el desarrollo de actividades enmarcadas dentro de los planes o programas de

la institucion.
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Celebrar alianzas, contratos, convenios 0 asociarse con entidades que tengan objeto similar al
suyo.

Realizar convenios docente — asistenciales con entidades educativas, conforme a la ley y a las
demas normas.

Constituir, remodelar, edificar, mejorar a través de obra fisica instalaciones hospitalarias
propias y de terceros, sean estas personas privadas o publicas.

Asesorar instituciones del sector salud, sean estas privadas o publicas, en materia de gestion
hospitalaria, desarrollo de procesos médicos Yy hospitalarios, calidad hospitalaria y
acreditacion conforme al sistema nacional de salud, asi como recibirlas en concesion u
operarlas, total o parcialmente, entre otros.

Crear y participar en la creacion de nuevas personas juridicas, asociarse con otras personas
para crear nuevas personas juridicas que persigan los mismos fines y objetivo de la
Fundacion.

Fabricar y manufacturar productos, insumos, elementos y demas afines con el sector de la

salud.

3.2 Jefe Inmediato

Direccion: Calle 158 No 20 — 95 Cafaveral - Floridablanca, Colombia
Teléfono: 3188030601- 679 7979 Ext. 6032

Cargo: Coordinadora de Negocios Internacionales

Correo: cuentasinternacionales@foscal.com.co

Nombre: Maria Juliana Bautista Camperos


mailto:cuentasinternacionales@foscal.com.co
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3.3 Mision
Brindar Servicios Integrales de Salud de Clase Mundial, Formacion Humana y Académica

Desarrollo Cientifico y Esperanza de Vida con Responsabilidad Social.

3.4 Vision
En 2020 Seremos un complejo médico lider en seguridad del paciente, humanizacion,

docencia e investigacion de América Latina.

3.5 Organigrama

El Organigrama institucional da cuenta de la estructura jerarquica de la Fundacién
Oftalmoldgica de Santander — FOSCAL, disefiado con base en las lineas jerarquicas funcionales.
Si bien las areas administrativas son claramente diferenciadas de las asistenciales, el disefio de la
estructura permite identificar la labor integrada y de apoyo que se lleva a cabo para la adecuada
prestacion de los servicios. En la estructura se encuentran representados los principales drganos
de Direccion, el apice estratégico y la linea media jerarquica asi:
e Asamblea General
e Junta Directiva
e Direccién General
e Subdireccion General
e Direcciones
e Divisiones
e Jefaturas

e Coordinaciones
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Con relacion a su version anterior, la version 5 del organigrama institucional, agrupa algunos
departamentos en Divisiones, re estructura la linea jerarquica de la Direccién de Investigaciones,
Divisién Operativa, mercadeo y comunicaciones; y da cuenta de la reciente creacion de la

Jefatura de Planeacién y Humanizacion.
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3.6 Portafolio de servicios y/o productos
Zona Franca FOSUNAB cuenta con el respaldo de un exclusivo grupo de especialistas, que
abrid sus puertas con los siguientes centros de atencion de clase:
e Centro Oftalmoldgico
e Centro Cardiovascular
e Centro de Cirugia Estética y Reconstructiva
e Centro de Cancer y Enfermedades Hematoncologicas
Bajo conceptos de seguridad, tecnologia de punta, produccion limpia y buenas préacticas
empresariales se tendran los siguientes servicios de apoyo:
e Urgencia especializada
e Unidad Quirargica
e Unidad de Cuidados Intensivos
e Hospitalizacion VIP
e Patologia
e Imagenologia
e Medicina Nuclear
e Rehabilitacion Fisica
e Laboratorio Clinico, Banco de Sangre y Genética
e El Servicio de Oftalmologia,
e EIl Centro de Cancer y Enfermedades Hematologicas Virgilio Galvis Ramirez (méas avanzado
de Latinoamérica)
e La Unidad de Radiologia e Imagenes Diagnosticas

e Medicina Nuclear



INFORME FINAL FUNDACION FOSUNAB 18

Ortopedia y Traumatologia

e Laboratorio Clinico

e EI Centro Uroldgico

e La Unidad de Dialisis y Trasplante Renal
e Neurocirugia

e Otorrinolaringologia y Audiologia

e Cirugia Minimamente Invasiva

e Cirugia Pléastica y Reconstructiva

3.6 Cargo a desempefar
Auxiliar de gerencia del departamento de negocios internacionales y servicios especiales en

calidad de practicante de Negocios Internacionales

3.7 Funciones Asignadas

3.7.1 Asistencia administrativa en el desarrollo del servicio de Chequeo ejecutivo

El servicio de chequeo ejecutivo es un conjunto de exdmenes meédicos y consultas con
diferentes especialistas de la salud para determinar el estado de salud real en una persona.

Esta labor se basé en el manejo de indicadores del servicio a cargo, alimentacién de base de
datos del producto, la recoleccion y elaboracion de facturas junto con documentos soportes, para
el buen funcionamiento comercial de la oficina; para desarrollar esta actividad se debia crear un

folio con documentos comerciales los cuales eran llevados al area de contabilidad para hacer
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efectivo el pago y recaudo de los servicio afectando directamente el area de cartera y
proveedores.

Dentro de esta funcién me encontré con la dificultad de entender el proceso burocrético
dentro de una gran empresa; al crear folios por servicios prestados se requerian firmas de varios
funcionarios para el desarrollo normal y fluido lo cual afectaba en tiempo el pago a proveedores

y recaudo de cartera.

3.7.2 Organizacion de logistica del servicio, planeacion y estructuracion de planes de
oferta.

Para el cumplimiento de esta funcion se requeria un estado de alerta y atencion en un 100%
por parte del practicante debido a que consistia en dejar previamente los servicios pactados con
nuestros proveedores para el uso de nuestros clientes, por que contdbamos con un maximo de 12
y 24 horas para realizar un promedio de 18 procedimientos.

Durante el desarrollo de la funcién me encontré con la dificultad del manejo de agendas y
tiempos entre los doctores al mismo tiempo los cuellos de botella que se generaban cuando
superabamos nuestra capacidad maxima de atencion al usuario.

La solucion a esta problemética fue la anticipacion y organizacién de los servicios con
minimo 7 dias de antelacion y la no aceptacion de prestar un servicio cuando llegdbamos a la

méaxima capacidad.

3.7.3 Acompafiamiento del cliente externo, Nacional e internacional
Esta funcidon consistia en llevar al cliente a las diferentes dependencias del Complejo de salud

FOSCAL y FOSUNAB, para las diferentes consultas y exdmenes meédicos que debian recibir de
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manera prioritaria. De igual manera, los clientes internacionales requerian del servicio de
interprete, que lo realizaba el practicante.

Esta labor de acompafiamiento personalizado a los clientes, era la labor méas delicada durante
todo el desarrollo de mi préctica empresarial, porque de la eficiencia en la prestacion del
servicio, dependia el posicionamiento y la captacion de nuevos clientes. De igual manera, esta
labor me permitid desarrollar y mejorar habilidades comunicativas y de relaciones
interpersonales.

En el desarrollo de esta funcién me encontré con las siguientes situaciones: 1- Dar una mala
notica al paciente, de manera muy acita y prudente; 2- Pacientes con mala actitud, a lo cual hay
que responder con actitud positiva; 3- tratar con personalidades diversas; para manejar todas
estas situaciones me base en la lectura del libro de Daniel Carnegie “Como Ganar Amigos e
influenciar sobre las personas”, logrando un alto indice de efectividad en mi labor con el trato a

las personas.

3.7.4 Apoyo al Area de Pdlizas Internacionales

La funcion consistia en comunicarme via telefénica y correo electronico con las aseguradoras
internacionales para confirmar el estatus del paciente de acuerdo con la poliza de servicios
médicos; la aprobacion de los servicios médicos por parte de la aseguradora, Yy finalmente el
acompafiamiento para la realizacion de los servicios médicos por parte de las clinicas.

En esta labor, la mayor dificultad fue la calidad en la comunicacion, en razon a la

multiculturalidad.
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4. Marco Conceptual

Para el desarrollo y cumplimiento de las funciones asignadas y las labores realizadas en la
préctica profesional en FOSUNAB, tuve en cuenta las teorias y conceptos sobre: Organizacion,
planeacion, manuales de la oficina apoyada en la préctica, técnicas para el manejo de relaciones
interpersonales; internacionalizacion de servicios de salud, entre otros.

Teniendo en cuenta que las funciones a realizar se encontraban en un servicio del cual no
conocia casi nada, tuve que consultar y profundizar al respecto.

Algunos apuntes de lo consultado y que me Ilamo la atencién sobre los servicios de salud en
Colombia fueron:

Los servicios de salud en Colombia poseen un alto nivel de calidad, lo que lo hace un pais
pionero y lider en la prestacion de servicios de salud en Latinoamérica y el Caribe. Cuenta con
una adecuada infraestructura, personal médico cientifico con experiencia y tecnologia de punta.

En la actualidad, los consumidores extranjeros de servicios médicos son en su mayoria los
ciudadanos colombianos residentes en Estados Unidos. En segunda instancia, latinos o hispano
parlantes que tienen relacion con Colombia; Parte de los proveedores de este tipo de servicios
son paises vecinos como Costa Rica, Panama, y México, entre otros, en la gran mayoria de los
procedimientos, pero los grandes jugadores siguen siendo India y Tailandia; Los consumidores a
la hora de tomar la decision de usar estos servicios, tienen en cuenta las medidas relacionadas
con la seguridad del paciente, tasas de infeccion y acreditaciones internacionales de los

hospitales.
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Colombia ofrece servicios de reproduccion, oncologia, oftalmologia, cirugia plastica y
reconstructiva, estudios y procedimientos con células madres, cardiologia, cirugia bariatrica
(obesidad), tratamientos dentales y chequeos meédicos ejecutivos.

El producto salud es un servicio y su mercadeo debe buscar: Satisfacer necesidades humanas
a través de productos; El ser humano tiene diferentes tipos de necesidades que a su vez le
generan motivaciones, estas necesidades muy estudiadas y evaluadas pueden ser resumidos
utilizando jerarquias descritas por Maslow asi: Necesidades fisiologicas Necesidades de
seguridad Necesidades sociales o de aceptacion Necesidades de estimacién Necesidades de
autorrealizacion.

La conclusion que se puede sacar de este concepto es que sin lugar a dudas la primera
necesidad del ser humano es de estar vivo por lo tanto el producto salud es un producto destinado
a satisfacer la necesidad méas importante de cualquier ser humano.

Ofrecer salud debe constituirse en mayor factor motivacional. El producto salud es el
producto de primera necesidad existente.

Razones por las que el mercadeo existe en el sector salud.

e Se realiza mercadeo en la salud porque existe un clima legal y ético. Los profesionales son
esencialmente libres hoy en dia para promocionar sus servicios siempre y cuando no
sostengan nada que sea un engafo, que lleve a malas interpretaciones o que vaya contra la ley.

e Porque existe una demanda insatisfecha de servicios. Muchas personas con capacidad de
compra no desean asistir a servicios de salud del estado o a instituciones de la seguridad
social. Ellos tienen derecho a saber a donde pueden ir y cuando deben ir. Si no existe

mercadeo de la salud no lo sabran.
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e Porgue existe exceso de oferta profesional, diversidad de especialistas y de servicios. El
paciente requiere conocer las diferentes alternativas y posibilidades.

e Porque existe mayor insatisfaccion del uso de profesionales. EI mercado repudia muchos
comportamientos de médicos por ejemplo y esto puede hacer que busque otros recursos poco
profesionales, que piense que todos actlan igual.

e Porque las tecnologias en salud son répidamente cambiantes y el mercado tiene derecho a
satisfacer sus necesidades utilizando tecnologias mas modernas y seguras. Por ejemplo la

cirugia con laser o la destruccién de célculos con equipos especializados no invasivos

5. Aportes

5.1 Aportes del Practicante a la oficina de Negocios Internacionales y Servicios especiales -

FOSUNAB

e Se Implemento6 un plan de transporte logistico con la empresa de transporte GO HELP, para
movilizar los usuarios nacionales, internacionales durante los chequeos ejecutivos dentro del
complejo médico hospitalario, eliminando los antiguos inconvenientes de movilizacion
seguridad y confort de los usuarios.

e Se logr6 la vinculacién de nuevos doctores especialistas que jaméas habian participado en el
programa de chequeos ejecutivos mediante una gestion comercial por parte del practicante,
buscando resaltar la importancia del programa vy el beneficio que puede tener el doctor
especialista siendo parte de un formato de prestacion de servicios de salud con vision

internacional.
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A través de la gestion del practicante, se finiquito el convenio con la cAmara de comercio de
Valledupar para extender la cobertura y el posicionamiento de los servicios médicos de

FOSCAL INTERNACIONAL, a través del programa SIGLO XXI.

5.2 Aportes de la empresa al estudiante

Permiti6 al practicante desarrollar habilidades interpersonales para realizar una gestion
comercial, teniendo en cuenta las diferentes personalidades de los usuarios.

El practicante conoci6 el funcionamiento logistico en la prestacion de un servicio médico en
una gran empresa, sin perder el control de la gestion comercial.

Tuvo la oportunidad de llevar a la practica la elaboracion de una propuesta comercial.

Facilito el desarrollo de estrategias de mercadeo mediante cortesias a personajes influyentes

de la ciudad.

6. Conclusiones
La préctica laboral me permitié tener un contacto directo con el sector real empresarial,
llevando a la préactica y contrastando conocimientos y teorias con el ejercicio de la profesion.
La préactica profesional me permitidé establecer contactos de tipo laboral en el sector de
servicios de salud, los cuales me abren posibilidades de vinculacién laboral en un futuro.
La practica me permiti6 el desarrollo de habilidades y destrezas para trabajar en equipo,
mejorar las relaciones interpersonales, la comunicacion y el cumplimiento de metas.
Logre llevar a la practica los conocimientos adquiridos en el aula de clase y obtuve
experiencia profesional y en la rama de internacionalizacion de servicios de salud, que es un

campo poco explotado en nuestra region, pero de gran auge y proyeccion en este momento,
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convirtiéndose en un nuevo espacio laboral para los profesionales en Negocios
Internacionales.

e Interiorice valores empresariales e interpersonales que contribuyeron a mi formacion
personal.

e Colaboré con la empresa en el fortalecimiento de la oficina de negocios internacionales y
servicios especiales.

e Adquiri habilidades y destrezas en el campo laboral, los cuales van a coadyuvar en mi futuro

desarrollo profesional.

7. Recomendaciones

El Equipo de Negocios Internacionales y Servicios especiales estd muy bien organizado y
administrado espero mejore cada dia como lo viene haciendo, sin embargo considero que podria
tener el practicante un mayor campo de accion en los procesos de exportacion e importacién
junto con la posibilidad de aplicar a algin cargo dentro de la empresa, culminada una vez la

practica si es requerido como profesional.
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