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Resumen. 

El presente trabajo de grado tuvo como propósito analizar y proponer mejoras en los procesos 

administrativos, comerciales, de mercadeo y comunicación de la organización Salud VID, con el 

fin de optimizar la atención al usuario, fortalecer el posicionamiento de sus sedes y generar 

lineamientos estratégicos para la expansión territorial. 

 

La metodología utilizada se desarrolló en tres fases: diagnóstico, formulación de propuestas e 

implementación de acciones de mejora.  El diagnóstico se apoyó en observación directa, 

entrevistas con colaboradores y revisión documental de los procesos internos. Posteriormente, se 

diseñaron propuestas orientadas a resolver las principales necesidades identificadas, relacionadas 

con la gestión de citas, el flujo de usuarios, la coordinación entre áreas y la visibilidad de los 

servicios. Finalmente, se implementaron acciones de mejora y se evaluaron sus resultados, 

complementando el proceso con una investigación de mercado en las zonas de influencia de las 

sedes. 

 

Entre los principales hallazgos se destacan los avances en la gestión de citas y manejo de 

situaciones especiales, gracias a la implementación de protocolos estandarizados de re-

agendamiento, llegadas tardías, priorización clínica y comunicación activa con los pacientes. Estas 

medidas redujeron retrasos y aumentaron la satisfacción de los usuarios. Asimismo, la transición 

de reportes mensuales a trimestrales permitió un análisis más profundo de las incidencias, 

favoreciendo la toma de decisiones basadas en causas raíz y tendencias. 
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En el ámbito comercial y de mercadeo, las acciones de visibilización y posicionamiento de sedes 

con bajo rendimiento fortalecieron su reconocimiento comunitario, mientras que la actualización 

de paquetes de bienestar amplió el portafolio de servicios y mejoró la fidelización. La investigación 

de mercado permitió identificar oportunidades de crecimiento en sectores urbanos en expansión y 

municipios intermedios, así como brechas competitivas en la oferta de servicios especializados. 

El trabajo generó un impacto positivo en la gestión administrativa al optimizar la coordinación 

entre áreas y reducir reprocesos; en el ámbito comercial, al mejorar la oferta de servicios y la 

fidelización; en el mercadeo, al posicionar estratégicamente las sedes de menor rendimiento; y en 

la comunicación, al implementar mecanismos efectivos de contacto oportuno con los usuarios. 

Estos resultados ofrecen una base sólida para la mejora continua y la proyección de la organización 

hacia nuevos mercados. 

 

 

Palabras clave 

 

Palabras clave:: Procesos administrativos, mercadeo, estrategias comerciales, recursos y 

capacidades.
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Problemática abordada en el proceso de práctica.  

Para la práctica profesional realizada entre el 2 de diciembre de 2024 y el 1 de  junio de 

2025 se realizó el acompañamiento de algunos procesos dentro de la Salud VID, la cual es 

una obra de la Congregación Mariana que nace en el nueve de mayo de 1937, fundada por 

16 jóvenes ex alumnos egresados del Colegio San Ignacio de Loyola de Medellín, quienes 

decidieron consagrarse a la Virgen María, con el propósito de seguir perfeccionando su 

vida espiritual y realizar un servicio apostólico creando obras sociales para beneficiar a las 

personas más necesitadas (Congregación Mariana, 2019). 

Estos jóvenes comenzaron a prestar servicios de consulta en medicina y odontología, dando 

inicio así a las obras de servicio social, las cuales fueron creciendo y diversificando sus 

servicios hasta que hoy, ocho décadas después, son 10 obras sociales que prestan servicios 

de salud, educación, familia y comunicaciones (Organización VID, s.f.). 

Las obras al servicio de la comunidad y que actualmente conforman su portafolio de 

servicios son: Clínica Cardio VID, Clínica Diagnóstica Especializada VID, Clínica 

Odontológica VID, Laboratorio Clínico VID, Laboratorio Dental VID, Centro de Familia 

VID, Colegio VID, Centro Jurídico VID, Centro de Vivienda VID, Centro de Formación 

VID, Atardeceres VID, Publicaciones VID y Tele VID (Organización VID, s.f.). 

Como marco estratégico en 1967 nace organización VID la cual es una Fundación, que fue 

creada para gerenciar las obras creadas por la Congregación Mariana de Medellín. Desde 

ese entonces, imparte las directrices administrativas y financieras y vela por todos sus 

recursos (Organización VID, s.f.). 
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El 20 de Noviembre del 2024, surge Salud VID la cual es la unión de la experiencia, los 

servicios, las sedes y los colaboradores de las tradicionales Obras de la Congregación 

Mariana, Clínica Diagnóstica Especializada VID, Clínica Odontológica VID y Laboratorio 

Clínico VID, prestando así servicios ambulatorios de consulta médica general y 

especializada, ayudas diagnósticas, odontología y exámenes de laboratorio  Estos servicios 

se integran bajo el nombre de Salud VID (la cual nace de un análisis estratégico para 

dinamizar y modernizar el desarrollo futuro de la institución dedicada a la salud 

ambulatoria), que a su vez cuenta con una aliada clave: la Clínica Cardio VID (Salud VID, 

2024).  

El director general de Salud VID, Danni Robles, destaca que esta unión está diseñada para 

centralizar y optimizar la experiencia del paciente, unificando un amplio conjunto de 

servicios de salud en un solo lugar para mayor eficiencia, comodidad y rapidez 

(Organización VID, s.f.). 

Partiendo del principio de “servicio para todos”, la atención de Salud VID está orientada a 

facilitar el acceso a los servicios de salud a todos los públicos ya sea de manera particular 

o por medio de una aseguradora. El director ejecutivo de la organización Carlos Castro 

resalta que, como institución sin ánimo de lucro y de interés general, todos los pacientes 

tienen acceso a Salud VID (Organización VID, s.f.). 

Para el 2025 cuentan con un portafolio amplio de especialidades médicas como 

neumología, neurología, endocrinología, dermatología, ortopedia, medicina interna; 

odontología general y especializada, laboratorio dental, especialidades en laboratorio 



9  

clínico de alta complejidad. Adicionalmente presta servicios de terapia en las siguientes 

especialidades: respiratoria, psicológica, fisioterapia, fotoquimioterapia (PUVA) y Vojta 

(Organización VID, s.f.). 

La organización Salud VID tiene su sede principal en la ciudad de Medellín (ubicada en la 

carrera Córdoba con Maracaibo) desde donde presta atención en 13 sedes donde también 

se ofrecen todos los servicios mencionados. En todas las sucursales, las citas con médico 

general se asignan de forma inmediata y las consultas con especialistas se agendan en pocas 

semanas (Organización VID, s.f.). 

Salud VID tiene un enfoque hacia la prevención de enfermedades y promoción de la salud: 

“Nosotros hablamos de bienestar y cuidado integral”, declara el director general. Por 

ejemplo, cuentan con el programa Vida en equilibrio, dirigido a personas con sobrepeso o 

que deseen mantener un peso saludable. El programa incluye a un equipo de profesionales 

de salud: médico general, psiquiatra, internista, endocrinólogo y nutriólogo, que evalúa la 

situación del paciente (Salud VID, 2024). 

El proceso de práctica estuvo bajo la dirección del jefe inmediato, cuyo cargo es de 

coordinador de mercadeo, como se representa en el siguiente organigrama, donde también 

se muestra el área en que se desempeñó el aprendiz en el proceso de mercadeo de Salud 

VID. 
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Figura 1. Organigrama (Salud VID). 

Fuente: Salud VID (2025). 

 

Durante el periodo de práctica en el área de Mercadeo de la institución Salud VID, el 

aprendiz desempeñó diversas funciones orientadas a apoyar la implementación de 

estrategias comerciales, comunicativas y de posicionamiento institucional. Las actividades 

realizadas se desarrollaron bajo la supervisión del Coordinador de Mercadeo Daniel 

Castañeda y se organizaron en las siguientes líneas de acción: 

● Investigación de mercados, donde participó activamente en procesos de 

investigación de mercado en seis municipios del oriente antioqueño, así como en 

varias sedes ubicadas en Envigado, Ciudad del Río, Belén La Palma y Calasanz. 

Estas investigaciones incluyeron el análisis del entorno demográfico y 
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socioeconómico, la identificación de necesidades en servicios de salud, la 

caracterización de la población objetivo y la evaluación de la competencia. 

Asimismo, colaboró en el análisis de viabilidad económica y en la priorización de 

servicios estratégicos para fortalecer la oferta institucional.  El acompañamiento 

consistió en el apoyo en el diagnóstico de necesidades de información, gestión 

operativa de los datos obtenidos y organización de las bases de datos para ser 

integradas a  los sistemas de información para la toma de decisiones de la 

organización. 

● Apoyo en la producción del programa institucional de televisión "Salud VID", en 

lo relacionado con la propuesta de temáticas mensuales (las cuales están  basadas 

en tendencias del sector salud) la revisión de guiones, la coordinación logística con 

especialistas participantes el proceso de grabación. También se desarrollaron 

funciones de apoyo en el set, como la formulación de preguntas a los invitados 

durante la producción del contenido audiovisual. 

● Apoyo en la gestión de eventos y en actividades de docencia-servicio, colaborando 

en la organización de actividades académicas e institucionales, incluyendo ferias, 

stands y eventos de docencia-servicio. Esta función comprendió la coordinación 

logística, preparación de materiales, verificación del funcionamiento de equipos 

tecnológicos y representación institucional en espacios externos. 

● Actualización y referenciación de paquetes de servicios, y chequeos médicos 

ofertados por la institución, así como en la referenciación frente a instituciones 
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competidoras, con el objetivo de identificar fortalezas, oportunidades de mejora y 

elementos diferenciadores. 

● Vigilancia comercial, donde se llevaron a cabo tareas de vigilancia de la 

competencia mediante el contacto telefónico encubierto con otras instituciones 

prestadoras de servicios de salud, a fin de recolectar información sobre precios, 

condiciones y características de los servicios. Posteriormente, se sistematizaron los 

resultados en matrices comparativas que sirvieron como insumo para la toma de 

decisiones en mercadeo. 

● Gestión de comunicación visual interna, con la actualización periódica de las 

carteleras informativas internas y externas de la institución, realizando recorridos 

semanales para asegurar que el contenido divulgado estuviera alineado con las 

necesidades comunicativas del momento. 

 

Para poder comprender mejor los componentes y /o elementos de este trabajo de prácticas 

se enmarcan los siguientes términos correspondientes al desarrollo de la misma: 

 

Los procesos comerciales, fundamentados en la gestión por procesos (BPM), corresponden 

a conjuntos sistematizados de actividades integradas que permiten diseñar, ejecutar, 

monitorear y mejorar continuamente el funcionamiento organizacional. Según Wil Van der 

Aalst (2013), BPM abarca métodos, técnicas y herramientas para modelar, configurar 

sistemas de información, analizar y optimizar procesos de negocio. Estos modelos ayudan 
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a identificar entradas, salidas, cuellos de botella y oportunidades de automatización, 

facilitando la mejora de eficiencia operativa, reducción de tiempos y generación de valor 

tanto interno como externo. 

El éxito de los procesos comerciales depende en buena medida de una comunicación 

organizacional efectiva, un proceso social que coordina la interacción interna entre 

miembros y fomenta el compromiso institucional. Estudios recientes muestran que la 

comunicación interna organiza flujos formales e informales y mejora el clima laboral, 

reduciendo incertidumbre y conflictos (Lozano Vásquez, N. E. & Márquez Yauri , H. Y., 

2025) (Castro Guevara, 2022). Así, influye directamente en la cohesión grupal y el 

desarrollo de actividades alineadas a objetivos comunes. 

Los procesos comunicativos que se desarrollan en el contexto organizacional han recibido 

diversas denominaciones, tales como: comunicación institucional, corporativa, estratégica 

o de marketing (publicitaria). En el marco de este informe, se abordará la comunicación 

organizacional como el campo disciplinar encargado del estudio de los fenómenos 

comunicativos, tanto internos como externos, en las organizaciones. Este enfoque permite 

comprender y sustentar las interrelaciones entre los distintos componentes de la 

organización, facilitando así la interacción entre sus miembros. 

Desde esta perspectiva, la comunicación organizacional cumple una función mediadora 

entre el entorno y los sujetos o actores organizacionales, al tiempo que proporciona 

información sobre la realidad social. No obstante, su alcance va más allá, ya que también 

transmite significados sociales, tal como lo afirman Egidos y Páez (2000, p. 48): 
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“reconociendo que no solo provee información sobre el acontecer social, sino que también 

transmite significados sociales”. 

La comunicación organizacional es una disciplina relativamente reciente, con matrices 

conceptuales diversas, abordada desde múltiples enfoques como el mecánico, psicológico, 

sistémico, interpretativo y crítico. Según Linda Putnam, esta área del conocimiento se 

originó a partir de cuatro grandes tradiciones comunicativas desarrolladas en Estados 

Unidos: la comunicación del habla, la persuasión, el discurso público y la teoría de la 

comunicación humana (Shumal, 2001). 

En el ámbito empresarial, la comunicación organizacional ha adquirido un papel 

fundamental, consolidándose como un factor clave en la construcción de vínculos entre las 

organizaciones y las sociedades contemporáneas. En este contexto, cada componente 

verbal y no verbal contribuye significativamente a la generación de sentido en los 

individuos que conforman el sistema empresarial y su entorno (Watzlawick, Helmick 

Beavin y Don D., 1985). Comprender la comunicación desde esta perspectiva implica 

reconocerla como un acto integral y estructurante dentro de la vida organizacional. 

El mercadeo es un área que suele ser muy próxima a las comunicaciones en la mayoría de 

las organizaciones, sin embargo, tiene un enfoque específico. Kotler, P., Armstrong, 

G.(2017), definen el marketing de la siguiente manera:  

En términos generales, el marketing es un proceso social y administrativo mediante 

el cual los individuos y las organizaciones obtienen lo que necesitan y desean 

creando e intercambiando valor con otros. En un contexto de negocios más 
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reducido, el marketing implica establecer relaciones de intercambio de valor y 

redituables con los clientes. Por lo tanto, definimos el marketing como el proceso 

mediante el cual las compañías crean valor para sus clientes y establecen relaciones 

sólidas con ellos para obtener valor a cambio de ello. (Kotler, P., Armstrong, G. 

2017. Pág 5) 

Como se puede observar,  más que cualquier otra función empresarial, el marketing se 

centra en construir y mantener relaciones significativas con los clientes. Si bien se 

encontraron múltiples definiciones que profundizan en su alcance, este concepto puede 

entenderse de manera sencilla como el conjunto de acciones orientadas a atraer clientes y 

gestionar vínculos duraderos y rentables con ellos.  Su propósito esencial es doble: captar 

nuevos consumidores ofreciendo un valor superior y, al mismo tiempo, conservar y 

fortalecer la lealtad de quienes ya confían en la marca, mediante la satisfacción constante 

de sus necesidades. 

Peter Druker (citado por Kotler, P., Armstrong, G. 2017) afirma que “el objetivo del 

marketing consiste en lograr que la labor de las ventas sea innecesaria” (pág 5), esto 

significa que en el contexto actual, esta disciplina  debe concebirse no como el simple acto 

de vender o persuadir, sino como la capacidad de comprender y satisfacer de manera 

integral las necesidades del cliente. El verdadero especialista en marketing no se enfoca 

únicamente en cerrar una transacción, sino en crear valor genuino: atraer al consumidor, 

interpretar sus expectativas, diseñar productos que superen su percepción de valor, 

establecer precios coherentes y gestionar una distribución y comunicación eficaces. 
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Cuando estos elementos se alinean estratégicamente, la venta deja de ser una meta y se 

convierte en una consecuencia natural de una relación bien construida. 

Se puede observar como el mercadeo ha evolucionado hacia una disciplina estratégica que 

integra dimensión científica y tecnológica. El marketing pasó de una visión centrada en la 

distribución de productos a un enfoque centrado en el consumidor y en el desarrollo de 

relaciones de largo plazo, mediante segmentación, personalización y gestión de valor 

(Garcia Rondón, 2010). Esta evolución, reflejada en etapas como marketing 1.0 hasta el 

actual marketing 5.0, demuestra su capacidad para adaptarse a entornos digitales y generar 

propuestas de valor sostenibles (Gómez & Tauro, 2023). 

Para que el mercadeo y los procesos comerciales sean sostenibles y eficientes, es necesario 

un soporte adecuado en gestión administrativa, estructurada en funciones esenciales como 

planificación, organización, dirección y control. Estas funciones se combinan para 

optimizar el uso de recursos en pequeñas y medianas empresas (Hecber & Bravo, 2024) 

(Caravallo Monsalve & Lazo Reyes, 2024). La correcta administración de estos aspectos 

contribuye directamente a la productividad, competitividad y sostenibilidad empresarial. 

Un elemento clave dentro de la gestión administrativa es la optimización de procesos, 

abordada como un enfoque analítico e integral que aplica métodos de reingeniería, 

simulación, minería de procesos y mejora continua, con el objetivo de eliminar 

redundancias, reducir costos y mejorar tiempos y calidad (Guadalupe Citlalli, 2023). Estas 

prácticas permiten que la organización responda de manera más rápida y eficaz a 

variaciones del entorno, incrementando su competitividad. 
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Finalmente, la investigación de mercados complementa este sistema de gestión al 

proporcionar información valiosa y objetiva sobre consumidores, competidores y 

tendencias del entorno a partir de un proceso sistemático, objetivo y estratégico que integra 

la identificación, recolección, análisis y difusión de información relevante, con el fin de 

respaldar decisiones acertadas en marketing. Su propósito esencial es reconocer y 

comprender los problemas y oportunidades del mercado, facilitando la creación de 

estrategias más precisas, efectivas y alineadas con las necesidades del consumidor 

Benassini, M. (2020).  

Kerin, R. A., Hartley, S. W.(2023) definen la investigación de mercados de la siguiente 

forma: 

Es el proceso que permite definir un problema y una oportunidad de marketing, 

recopilar y analizar información de manera sistemática, y recomendar acciones. 

Aunque no es perfecta, los mercadólogos la utilizan para reducir el riesgo implicado 

en las decisiones de marketing y mejorar ese proceso. (Pág. 215) 

Este tipo de investigación estructurada sostiene decisiones estratégicas de marketing, 

productos y procesos comerciales (Bricio Sarmiento, et al.,2025) (Calle García et al., 

2023). En especial, su aplicación en PYMEs ha demostrado mejorar el uso de recursos, 

reducir incertidumbre y aumentar la efectividad de las estrategias organizacionales, no solo 

en marketing, sino en toda la cadena de valor.   
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Objetivos 

Objetivo general 

Apoyar la gestión administrativa de los procesos comerciales, de mercadeo y  

comunicación de la organización Salud VID para el primer semestre de 2025. 

Objetivos específicos 

1. Realizar un diagnóstico de las necesidades en el apoyo de la gestión administrativa 

de los procesos comerciales, de mercadeo y comunicación de la organización Salud 

VID para el primer semestre de 2025. 

2. Elaborar una propuesta de mejora en el apoyo a la en la gestión administrativa de 

los procesos comerciales, de mercadeo y comunicación de la organización Salud 

VID para el primer semestre de 2025. 

3. Implementar las acciones de mejora que permitieran optimizar el apoyo a la gestión 

administrativa de los procesos comerciales, de mercadeo y comunicación de la 

organización Salud VID para el primer semestre de 2025. 
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Metodología. 

Para poder brindar un adecuado apoyo a la gestión administrativa en los procesos 

comerciales, de mercadeo y comunicación de la organización Salud VID para el primer 

semestre del año 2025 fue necesario primero realizar un diagnóstico de las principales 

necesidades en la gestión administrativa de dichos procesos.  Este se llevó a cabo con el 

fin de identificar las principales necesidades en la gestión administrativa de los procesos 

estudiados. Este diagnóstico se desarrolló mediante un análisis del entorno organizacional, 

observando los factores internos y externos que impactaban el rendimiento y la eficiencia 

en la atención de solicitudes de los usuarios. 

Las necesidades más relevantes identificadas fueron: 

● Procesos y reprocesos en el área de taquilla y cajas. 

● Deficiencias en la atención al usuario. 

● Inadecuada gestión y presentación de PQRS ante las altas directivas. 

● Gestión deficiente en el laboratorio dental (sede de Salud VID), con falta de 

capacitaciones en mejora continua y ausencia de control sobre el uso de elementos 

de protección personal (EPP). 

● Procesos de calidad negativos que generaban inconformidad en el personal 

odontológico. 

● Necesidad de fortalecer estrategias comerciales para atraer nuevos usuarios. 

● Resultados bajos en varias sedes de la clínica. 
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Una vez se completó la etapa de diagnóstico y se identificaron las necesidades en la gestión 

administrativa para los procesos comerciales, de mercadeo y  comunicación de la 

organización Salud VID se elaboraron las propuestas de mejora que se llevarían a cabo 

durante el semestre de práctica. Las propuestas fueron: 

● Capacitaciones en los procesos de gestión de citas para usuarios, asegurando un 

servicio más ágil y eficiente. 

● Optimización en la atención de casos especiales, tales como llegadas tardías, re-

agendamientos, novedades socioeconómicas, entrega prioritaria de resultados, 

disponibilidad y puntualidad de doctores. 

● Reestructuración en la presentación de PQRSF, pasando de informes mensuales a 

informes trimestrales más completos y estratégicos. 

● Diagnóstico detallado de sedes para identificar causas de bajo rendimiento y 

plantear acciones específicas. 

● Implementación de un programa institucional que refuerce la identidad corporativa, 

la cultura organizacional y la relación con los usuarios. 

Finalmente se implementaron las acciones de mejora que permitieran optimizar la gestión 

administrativa de los procesos comerciales, de mercadeo y  comunicación de la 

organización Salud VID para el primer semestre de 2025, las cuales se llevaron a cabo 

siguiendo un cronograma establecido y con el compromiso de las áreas involucradas.  

● Posicionamiento de sedes con bajo rendimiento mediante estrategias comerciales 

específicas y campañas de fidelización. 
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● Lanzamiento del programa institucional comercial, orientado a mejorar la imagen 

corporativa y fortalecer la relación con los usuarios. 

● Análisis de la competencia y sus diferenciales para identificar oportunidades de 

mejora y diferenciación. 

● Actualización de paquetes de bienestar y cuidado integral, incorporando beneficios 

adicionales para aumentar la competitividad. 

● Investigación de mercado para expansión territorial, evaluando zonas potenciales 

con base en criterios demográficos, socioeconómicos y de competencia. 
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Resultados. 

En esta sección se presentan los resultados alcanzados durante el desarrollo del trabajo de 

grado, organizados de acuerdo con las fases de diagnóstico, formulación de propuestas e 

implementación de acciones de mejora, así como los resultados derivados de la 

investigación de mercado realizada en las sedes de la organización Salud VID. Los 

resultados se exponen de forma cualitativa, resguardando la confidencialidad de datos 

sensibles y respetando la propiedad intelectual de la institución, pero brindando el 

suficiente detalle para sustentar las conclusiones y recomendaciones del estudio. 

Tras la implementación de las capacitaciones sobre gestión de citas y manejo de situaciones 

especiales, el equipo de atención al usuario mostró un cambio perceptible en su capacidad 

de respuesta y organización. Ahora los casos como llegadas tardías, re-agendamientos y 

ausencia de especialistas son gestionados con mayor rapidez, evitando retrasos 

prolongados en la atención. 

 

Además, se establecieron protocolos específicos que permitieron estandarizar la respuesta 

del personal: 

● Protocolo de re-agendamiento inmediato en cuando un especialista cancela, el 

sistema genera automáticamente una nueva cita prioritaria para el paciente 

afectado, con posibilidad de reubicación en menos de 48 horas. 
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● Protocolo de llegadas tardías donde se otorga una ventana de espera máxima de 15 

minutos; pasado este tiempo, el paciente es reprogramado en la misma jornada si 

hay disponibilidad o en la primera franja libre. 

● Protocolo de priorización clínica y socioeconómica en los pacientes con 

condiciones agudas, adultos mayores o en situación de vulnerabilidad tienen 

prioridad en la asignación de citas y en la reubicación. 

● Protocolo de comunicación activa en donde todo re-agendamiento o retraso se 

comunica vía llamada y mensaje de texto, asegurando que el usuario conozca con 

anticipación los cambios en su atención. 

Tabla 1. Matriz 1. KPI de gestión de citas. (Salud VID). 

KPI Meta (Fuente de la meta) Resultado Brecha Indicador de 

Cumplimiento 

Tiempo promedio de 

asignación de citas 

≤ 5 min (Referencia: 

estándar interno de atención 

en salud, benchmarking 

sectorial) 

7 min +2 min 71% 

% de citas asignadas 

correctamente 

≥ 95% (Norma de calidad 

en atención al usuario, 

estándares ISO 9001) 

90% -5% 94% 

% de cumplimiento en 

citas especiales 

(prioritarias/urgentes) 

≥ 90% (Protocolos de 

oportunidad en atención 

médica, Resolución 1552 

de MinSalud) 

85% -5% 94% 

Nivel de satisfacción del 

usuario en el proceso de 

cita 

≥ 90% (Encuestas de 

satisfacción, lineamientos 

de calidad en salud) 

88% -2% 98% 

Fuente: información interna de Salud VID. 
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Tabla 1. Matriz 2. Acciones – Resultados – Brechas. (Salud VID). 

Fuente: información interna de Salud VID. 

La transición de un esquema de presentación mensual a uno trimestral de la satisfacción de 

los usuarios generó un efecto positivo en la capacidad de análisis. Este cambio permitió 

agrupar y clasificar las incidencias de manera más estructurada, identificando causas raíz 

y tendencias recurrentes. 

 

 

Acción implementada Resultado observado Brecha identificada Indicador de 

Cumplimient

o 

Implementación de protocolos 

claros de asignación de citas 

Reducción de errores en 

la asignación de citas (del 

15% al 10%) 

Aún falta llegar al 

5% de error máximo 

67% de avance 

hacia la meta 

Capacitación en manejo de 

situaciones especiales 

Se logró atender el 85% 

de las citas prioritarias en 

menos de 24 horas 

Meta es 90% 94% de 

cumplimiento 

Encuestas de satisfacción al 

usuario 

Satisfacción en gestión de 

citas pasó del 82% al 88% 

Falta llegar al 90% 98% de 

cumplimiento 

Uso de herramientas digitales 

para agilizar tiempos de 

respuesta 

Tiempo de asignación 

bajó de 9 min a 7 min 

Meta es 5 min 71% de 

cumplimiento 
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Figura 2. Tasa de satisfacción trimestral PQRSF. (Salud VID). 

 

Fuente: información interna de Salud VID. 

Asimismo, el tiempo adicional para el procesamiento de la información permitió elaborar 

reportes más completos, con propuestas de solución bien fundamentadas que fueron mejor 
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recibidas por la alta dirección. Este nuevo enfoque favoreció la implementación de mejoras 

transversales, en lugar de respuestas aisladas o reactivas. 

Las acciones orientadas al posicionamiento de sedes con bajo rendimiento más el 

lanzamiento del programa institucional “Salud VID” a través del canal organizacional Tele 

VID  generaron un mayor reconocimiento en la comunidad, especialmente mediante 

campañas de visibilización de servicios y alianzas locales. Aunque no se manejan cifras 

exactas, se percibió un incremento sostenido en el flujo de pacientes y en la participación 

en actividades promocionales. 

Figura 3. Cronograma programa Salud VID. (Salud VID). 

 

Fuente: información interna de Salud VID. 

La actualización de los paquetes de bienestar y cuidado integral amplió el portafolio de 

servicios, brindando opciones más atractivas para diferentes segmentos de clientes. Esto 

fortaleció la propuesta de valor de la organización y generó mayores oportunidades para 

estrategias de fidelización. 
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Se establecieron mecanismos para mejorar la coordinación entre áreas clave como taquilla, 

cajas, laboratorio dental VID y recepción. Esto redujo la duplicidad de tareas, los tiempos 

de espera y los reprocesos que afectaban la productividad. 

 

Imagen 1. Capacitaciones Laboratorio Dental VID.

 

Fuente: información interna de Salud VID. 

En el laboratorio dental VID las capacitaciones en mejora continua y el refuerzo en el uso 

de equipos de protección personal no solo mejoraron la calidad del trabajo entregado, sino 

que también aumentaron la percepción de seguridad y profesionalismo entre el personal y 

los odontólogos. 
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Imagen 2. Informe de observación Laboratorio Dental VID. 

Fuente: información interna de Salud VID. 

A partir de la investigación de mercado, se identificaron oportunidades de crecimiento en 

distintas zonas de influencia. El estudio permitió: 

● Reconocer áreas geográficas con potencial de alta demanda, en especial sectores 

urbanos en expansión y municipios intermedios cercanos. 

● Analizar la oferta de competidores directos, evidenciando brechas en la 

disponibilidad de servicios especializados y en la atención personalizada. 
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● Detectar preferencias y tendencias de consumo en servicios de salud, que orientan 

la creación de programas diferenciados de promoción y fidelización. 

● Recomendar una estrategia gradual de expansión territorial, priorizando zonas con 

alto potencial y bajo nivel de saturación competitiva. 

Figura 3. Investigación de mercado Salud VID. (Salud VID). 

Fuente: información interna de Salud VID. 
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Figura 4. Investigación de mercado Salud VID. (Salud VID). 

Fuente: información interna de Salud VID. 
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Figura 5. Investigación de mercado Salud VID “Diferenciales otras instituciones”. 

(Salud VID). 

 

Fuente: información interna de Salud VID. 

Aspectos para discusión futura: 

● Profundizar en la digitalización de procesos administrativos y de atención al 

usuario. 

● Incorporar herramientas tecnológicas para seguimiento de calidad en tiempo real. 
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● Ampliar la investigación de mercado hacia áreas rurales y nuevos nichos de 

servicios especializados. 

● Generar un modelo estandarizado para la gestión de PQRSF que pueda aplicarse a 

todas las sedes. 

 

Conclusiones. 

El desarrollo de la práctica profesional en el área de mercadeo y gestión administrativa de 

Salud VID permitió evidenciar la importancia de articular los procesos comerciales, 

comunicativos y de mercadeo como un sistema integral que impacta directamente la 

eficiencia institucional y la experiencia del usuario. 

En primer lugar, el diagnóstico inicial permitió identificar necesidades críticas relacionadas 

con re-procesos administrativos, deficiencias en la atención al usuario, falencias en la 

gestión de PQRSF y bajos niveles de rendimiento en algunas sedes. Estas problemáticas, 

comunes en organizaciones de servicios de salud en crecimiento, sirvieron de base para la 

formulación de acciones de mejora ajustadas a la realidad institucional. 

La implementación de capacitaciones y protocolos estandarizados en la gestión de citas 

constituyó un avance significativo, reflejado en una mejora perceptible en la capacidad de 

respuesta del personal, reducción de errores en la asignación de citas y mayor satisfacción 

de los usuarios. Aunque aún persisten brechas frente a las metas establecidas, se logró un 

progreso sostenido que fortalece los procesos de atención. 
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Por otro lado, la reestructuración de la presentación de PQRSF en informes trimestrales 

aportó un enfoque estratégico al análisis de incidencias, generando información más 

robusta y orientada a la toma de decisiones por parte de la alta dirección. Esta 

transformación evidenció la necesidad de superar esquemas reactivos para avanzar hacia 

modelos de mejora continúa basados en datos y análisis causales. 

En cuanto al posicionamiento institucional, el programa “Salud VID” y las estrategias 

comerciales aplicadas en sedes con bajo rendimiento contribuyeron a mejorar la visibilidad 

de la organización, diversificar la oferta mediante paquetes de bienestar más competitivos 

y consolidar una propuesta de valor alineada con las tendencias del sector salud. Así 

mismo, las capacitaciones en el laboratorio dental fortalecieron la calidad del servicio y la 

percepción de seguridad, factores claves en la confianza de los odontólogos. 

La investigación de mercado realizada representó un aporte fundamental para la planeación 

estratégica, al identificar zonas de expansión con alto potencial, analizar la competencia y 

detectar preferencias de los usuarios. Estos resultados brindan información relevante para 

orientar futuras decisiones de crecimiento territorial y segmentación de servicios 

especializados. 

En conclusión, la práctica permitió cumplir con los objetivos propuestos de diagnóstico, 

formulación e implementación de acciones de mejora en los procesos administrativos, 

comerciales y de mercadeo de Salud VID. Además, dejó como proyección la necesidad de 

profundizar en la digitalización de procesos, la estandarización de la gestión de PQRSF y 

la ampliación de estudios de mercado hacia contextos rurales y nuevas líneas de servicios. 
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De esta manera, se consolidan aprendizajes significativos para el estudiante y aportes de 

valor para la institución, en concordancia con su misión de brindar servicios de salud de 

calidad y accesibles para toda la comunidad. 
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