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     Resumen 

 

Este trabajo de grado propone el diseño de una herramienta de inteligencia de 

negocios para el área de Calidad en la Clínica Panamericana para el apoyo de los 

procesos del mejoramiento de la calidad en salud. Por medio de una revisión 

sistemática de la literatura donde se evidencia la escasez de artículos que 

contengan soluciones basadas en inteligencia de negocios en hospitales y clínicas; 

según estos hallazgos se propuso realizar una solución mediante un proceso de 

extracción, transformación y carga (ETL) en la herramienta Power BI que garantiza 

la integridad, uniformidad, consistencia y disponibilidad de los datos. La 

implementación de la solución permitió definir KPIs e indicadores de interés, definir 

roles y responsabilidades de las fuentes de información y crear un tablero de mando. 

Por lo que se concluye que el uso de BI favorece una toma de decisiones más 

informada, facilita la identificación de tendencias y mejora la calidad de la atención 

al optimizar los procesos. Además, promueve una cultura organizacional de mejora 

continua. No obstante, se identificaron desafíos como la resistencia al cambio, la 

necesidad de capacitación del personal y los costos asociados a herramientas como 

Power BI. A futuro, se recomienda hacer un seguimiento continuo de la efectividad 

de la herramienta y considerar su expansión a otras áreas de la clínica 

 

Palabras clave: Inteligencia de negocios, tablero, Tablero control, Tablero de 

control hospitalario. 
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Abstract 

 

This thesis proposes the design of a business intelligence (BI) tool for the Quality 

department at Clínica Panamericana to support quality improvement processes in 

healthcare. Through a systematic literature review, it was found that there is a lack 

of articles addressing BI-based solutions in hospitals and clinics. Based on these 

findings, a solution was proposed using an extraction, transformation, and loading 

(ETL) process with Power BI, ensuring data integrity, consistency, uniformity, and 

availability. The implementation of this solution allowed for the definition of KPIs and 

key indicators, roles and responsibilities for data sources, the optimal design of the 

institution's dashboard requirements, and the creation of the dashboard itself. The 

study concludes that BI usage facilitates more informed decision-making, helps 

identify trends, and enhances the quality of care by optimizing processes. 

Additionally, it promotes a culture of continuous improvement within the 

organization. However, challenges were identified, such as resistance to change, 

the need for staff training, and the costs associated with tools like Power BI. Going 

forward, it is recommended to continuously monitor the effectiveness of the tool and 

consider expanding its use to other areas of the clinic. 

 

Keywords: Business intelligence, Panel de control,Hospital Dashboard, Dashboard, 

Key performance indicators (KPIs), Control panel. 
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Introducción 

La Promotora Clínica Zona Franca de Urabá conocida comercialmente como Clínica 

Panamericana cuenta con un sistema de información y una implementación de 

mediciones relativamente joven, dado que su establecimiento como sistema 

funcional asociado al área de Calidad comienza a principios del año 2021, desde 

entonces se ha tratado de implementar indicadores de desempeño tipo KPIs con el 

fin de obtener información para evaluar los movimientos clínicos, económicos, del 

talento humano, de infraestructura y como institución en general; alineándose a la 

mejora continua conformé al sistema integrado de gestión de calidad.  

De acuerdo con esta adaptación, en los últimos 3 años se ha logrado captar datos 

y obtener resultados estadísticos para generar una trazabilidad en el tiempo, pero a 

pesar de esto, se han presentado diversas dificultades a la hora de realizar el 

monitoreo, seguimiento y evaluación de estos mismos; lo anterior, ha generado la 

imposibilidad de identificar las brechas a subsanar de manera ágil y apuntar a la 

ejecución de planes de mejoramiento de manera efectiva según el proceso 

intervenido. 

Adicionalmente, se han venido reportando informes con datos sesgados y 

diferentes, generando dudas y desconfianza en el sistema de información de la 

clínica por parte de los directivos y errores en la toma de decisiones, así mismo, 

generando riesgos como organización por incumplimientos ante los entes de control 

que pueden derivar en sanciones y demandas. 

Para solventar estos problemas en la literatura se han utilizado herramientas de 

inteligencia de negocios (BI), según Cordero-Guzmán et al. La importancia de estos 

sistemas radica en soportar las grandes decisiones por medio de información 

integral, confiable y segura, para lo cual es necesario una arquitectura de 

Inteligencia de negocios (1), que permita gestionar los datos de una manera eficaz 

y eficiente para la adecuada toma de decisiones, uno de sus principales productos 

son los tableros de control, que según  Naderinejad et al. Infieren que la 

disponibilidad de información inmediata de los movimientos en las áreas funcionales  

de una institución ayudan a la toma de decisiones asertivas (2). Además de permitir 
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la generación de información completa y veraz para que sea útil tanto en niveles 

directivos y operativos de las instituciones de salud, lo cual afirman los autores 

Mahmodabadi et al que los tableros de control son claves para tener una visión 

holística del desempeño general de una organización, mostrando datos de 

diferentes fuentes de una manera integral e interactiva (3). 

Dado lo anterior, en este trabajo pretendemos solucionar los problemas antes 

mencionados a partir de una solución de inteligencia de negocios, por medio de un 

tablero de control (Dashboard) el cual permita la identificación del estado actual de 

la entidad y el monitoreo de los principales KPIs generados, permitiendo visualizar 

la trazabilidad en la gestión sanitaria en un periodo de tiempo para apoyar el proceso 

de toma de decisiones, de acuerdo a los procesos de gestión actuales. 

Este trabajo está organizado de la siguiente manera: en el capítulo 2 se realiza una 

revisión sistemática de la literatura en la cual se identifican  los principales aportes 

en inteligencia de negocios para la gestión de los KPIs en instituciones de salud; en 

el capítulo 3 se define el problema y los objetivos de la tesis; en el capítulo 4 se 

realiza un análisis teórico alrededor de inteligencia de negocios, tableros de control, 

y solución planteada; en  el capítulo 5 se muestra la implementación y resultados 

de la misma; finalmente, en el capítulo 6 se discuten las conclusiones y trabajo 

futuro en salud.
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1. Planteamiento del problema 

 

La Superintendencia Nacional de Salud y el Ministerio de Salud y Protección social 

son órganos encargados de la inspección, vigilancia y control de las actividades en 

salud en el estado colombiano, dichas organizaciones son garantes del programa 

de auditoría para la calidad (PAMEC), habilitación y acreditación en salud. Dichos 

programas o requisitos obligatorios y voluntarios son sustentados por medio del 

sistema de información para la calidad, permitiendo el seguimiento y evaluación del 

sistema obligatorio para la calidad en salud implementados en instituciones 

prestadoras de salud, Entidades promotoras de servicios de salud, Entidades 

municipales, departamentales y distritales del país (4). 

El sistema de información para la calidad en salud permite a los usuarios del sistema 

obtener información que les sirve como base para elegir en qué Institución 

prestadora de servicios de salud desean ser atendidos de acuerdo a los resultados 

de la calidad de los servicios, además de permitir la referenciación por calidad en la 

prestación de servicios, y posibilitar el reconocimiento y recibo de incentivos. 

De acuerdo a lo anterior no realizar un adecuado seguimiento y evaluación del 

sistema de información para la calidad podría conllevar a varias implicaciones 

negativas como: 

 

● Errores en la toma de decisiones: La ausencia de métricas bien definidas 

dificulta la evaluación objetiva del desempeño de la clínica en términos de 

calidad, causando desconfianza por parte de los directivos e impidiendo una 

toma de decisiones asertiva usando información precisa, clara y veraz que 

permita identificar las problemáticas a subsanar dentro de la organización. 

 

● Riesgo de sanciones y demandas: La falta de una gestión efectiva de la 

calidad aumenta el riesgo de errores que se manifiestan en incumplimiento antes 

los entes de control y regulatorios, exponiendo a la clínica a sanciones legales y 

demandas. 
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● Reputación organizacional: Carecer o no contar con una buena reputación 

puede influir en la expansión de los servicios contractuales con terceros, en la 

retención y captación de usuarios, afectar la contratación de talento humano 

idóneo para la prestación de servicios, y además impactar de manera directa en 

la satisfacción de los usuarios y la eficiencia operativa de la misma. 

 

● Pérdida económica: No contar con un buen sistema de información que permita 

llevar métricas eficientes como son los KPIs puede generar resultados sesgados 

los cuales generan la falta de enfoque en la distribución de los recursos 

organizacionales: Financieros, estructurales, de talento humano, entre otros (5). 

 

 

1.1 Revisión de la literatura 

 

En este capítulo nos centraremos en analizar la literatura acerca de investigaciones 

realizadas en el campo de los sistemas de información hospitalarios, los cuales nos 

aportarán el conocimiento existente en el ámbito de los dashboard hospitalarios 

para la toma de decisiones basadas en la evidencia  y el impacto de estas 

herramientas de  inteligencia de negocios en el ámbito sanitario, permitiendo 

conocer los modelos de KPIs implementados y que lograron generar una 

estandarización en la medición de la efectividad y eficiencia de los procesos en las 

instituciones de salud en el mundo, esto con el fin de cimentar las bases teóricas y 

prácticas para el desarrollo de este trabajo de grado.
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1.1.1 Metodología empleada. 

 

Con el fin de analizar la contribución y pertinencia de las distintas publicaciones de 

manera clara, estructurada y reproducible, se empleará la metodología de La 

Revisión Sistemática de la literatura (SLR, por sus siglas en inglés) propuesta por 

Kitchenham et al. ((6,7)   2004. Con una revisión y catalogación manual, la cual 

consta de los siguientes pasos: buscar, evaluar, clasificar y analizar a partir de 

fuentes de búsqueda. 

 

1.1.2 Preguntas de investigación. 

 

Con el propósito de emplear la metodología SLR y realizar el análisis de los 

principales avances en la literatura de los dashboards hospitalarios y la inteligencia 

de negocios, se definen las siguientes preguntas de investigación: 

 

¿Cuáles publicaciones investigativas han identificado un aporte de los dashboards 

en las instituciones de salud? Con esta pregunta se busca identificar las soluciones 

que han sido planteadas y las contribuciones de estas en las instituciones de salud, 

de acuerdo al desarrollo de los dashboards como parte del proceso de inteligencia 

de negocios. 

 

¿Cuáles herramientas o metodologías se han implementado para la gestión de KPIs 

en instituciones de salud? El propósito de esta pregunta es la identificación de las 

herramientas o metodologías de medición que permitan visualizar los movimientos 

hospitalarios de manera estandarizada de acuerdo a los KPIs definidos. 

 

¿Cuáles metodologías se han propuesto para definir soluciones basadas en la 

inteligencia de negocios que se adapten a las necesidades de las instituciones de 

salud en cuanto a la mejora de la eficacia y eficiencia? Con esta pregunta podemos 



SOLUCIÓN DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS PARA LA GESTIÓN DE CALIDAD...   19

 

 

determinar las metodologías que han sido diseñadas desde la inteligencia de 

negocios para la eficacia y eficiencia de la gestión hospitalaria. 

 

1.1.3 Metodología de la revisión. 

 

La búsqueda de artículos se realizó a partir de fuentes de datos con el motor de 

búsqueda Google Scholar, Mendeley, Scielo y Repositorio UDEA. Donde definimos 

una búsqueda por palabras claves, combinaciones y operadores en español y en 

inglés, considerando un periodo de tiempo comprendido entre 2014 y 2023:  

Palabras clave, combinaciones y operadores utilizados en español: Tablero, 

Tablero control, Tablero de control hospitalario, Inteligencia de negocios, panel de 

control. 

Palabras clave, combinaciones y operadores utilizados utilizadas en inglés: 

Hospital Dashboard, Dashboard, Key performance indicators (KPIs), Business 

intelligence, control panel. 

Palabras clave, combinaciones y operadores utilizados y/o utilizadas en otros 

idiomas: Ninguno. 

La búsqueda se realizó desarrollando los siguientes pasos: 

● Búsqueda de artículos por palabras clave en diferentes motores de búsqueda. 

● Exploración de libros, TESIS y/o artículos disponibles en internet. 

● Preselección de publicaciones a partir de la verificación de título, palabras clave, 

tipo de publicación y del resumen. 

● Exclusión de los artículos que no cumplieran con alguno de los criterios de 

búsqueda. 

● Lectura del contenido general de los artículos que a partir de su resumen se 

identificó que pueden dar respuesta a las preguntas de investigación. 

● Evaluación de la pertinencia del artículo según los criterios de calidad.
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1.1.4 Criterios de inclusión y exclusión. 

 

Se seleccionaron los artículos que cumplieron con alguno de los siguientes criterios 

de inclusión: 

● Está relacionado con la aplicación de al menos un dashboard para la inteligencia 

de negocios. 

● Que incluya los aportes de los dashboard en la gestión hospitalaria. 

● Que detalle la aplicación de indicadores (KPIs) claves para el desempeño 

hospitalario. 

● Que contenga resultados de la implementación de al menos un dashboard para 

la toma de decisiones hospitalarias. 

Se excluyeron aquellos artículos que cumplieran con alguno de los siguientes 

criterios: 

● Que no esté relacionado con la aplicación de dashboard para la inteligencia de 

negocios. 

● Que no incluya los aportes de los dashboard en la gestión hospitalaria. 

● Que no detalle la aplicación de indicadores claves para el desempeño 

hospitalario. 

● Que no contenga resultados de la implementación de dashboard para la toma 

de decisiones hospitalarias. 

 

 

1.1.5 Criterios de calidad. 

 

Para evaluar la pertinencia y la utilidad de los artículos seleccionados se plantearon 

las siguientes preguntas (QQ, por su sigla en inglés) (8): 

● QQ1: ¿El artículo proporciona detalles sobre el proceso de diseño de dashboard 

para la gestión hospitalaria? 

● QQ2: ¿Incluye resultados concretos de cómo se han implementado los 

dashboard para la toma de decisiones hospitalarias? 
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● QQ3: ¿Proporciona modelos de KPIs para la gestión hospitalaria? 

● QQ4: ¿Discute los factores de éxito de los resultados obtenidos a través de la 

implementación de dashboard enfocados en la inteligencia de negocios para la 

toma de decisiones? 

Se asignaron puntajes a cada una de las preguntas si cumplen con lo siguiente: 

● QQ1: S (si), proporciona detalles sobre el proceso de diseño de al menos un 

DASHBOARD para la gestión hospitalaria; P (parcialmente), se tiene 

información no detallada; N (no), no proporciona detalles sobre diseño de 

dashboard. 

● QQ2: S (si), incluye resultados concretos de cómo se han implementado los 

dashboard para la toma de decisiones hospitalarias; P (parcialmente), muestra 

ejemplos de aplicaciones de dashboard; N (no), no tiene resultados de la 

implementación de dashboard. 

● QQ3: S (si), proporciona modelos de KPIs para la gestión hospitalaria; P 

(parcialmente), proporciona pautas para el diseño de modelos de KPIs para la 

gestión hospitalaria; N (no), no proporciona modelos, ni pautas para el diseño de 

modelos de KPIs para la gestión hospitalaria. 

● QQ4: S (si), discute los factores de éxito de los resultados obtenidos a través de 

la implementación de dashboard enfocados en BI para la toma de decisiones; P 

(parcialmente), Discute resultados obtenidos a través de la implementación de 

dashboard; N (no), no discute los factores de éxito de los resultados obtenidos 

a través de la implementación de al menos un dashboard enfocados en 

inteligencia de negocios para la toma de decisiones. 

 

Para las preguntas QQ1 a QQ4 se asignaron los puntajes: S=1, P=0,5 y N=0. Cada 

artículo será calificado según estos valores. 
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1.1.6 Recolección de datos. 

 

Para cada uno de los estudios seleccionados se extrajo la siguiente información: 

● La fuente del estudio y sus referencias 

● Título y tema principal 

● Resumen 

● Contenido (introducción a conclusión) 

● Identificación de la pregunta de investigación que resuelve 

 

Si bien se recopiló esta información para los artículos revisados, los criterios de 

calidad (subsección 1.1.5) y la lectura del contenido general, sólo se aplicaron para 

los artículos que desde su título, resumen y palabras clave se lograra identificar que 

podrían responder a una de las preguntas de investigación. 

 

1.1.7 Análisis de datos. 

 

Los artículos encontrados fueron catalogados para responder en orden las 

preguntas de investigación de la siguiente manera: 

 

● Análisis de las publicaciones investigativas han identificado el aporte de los 

dashboard en las instituciones de salud. 

● Análisis de herramientas o metodologías que se han implementado para la 

gestión de KPIs en instituciones de salud. 

● Análisis de las metodologías que se han propuesto para definir soluciones 

basada en inteligencia de negocios que se adapten a las necesidades de las 

instituciones de salud en cuanto a la mejora de la eficacia y eficiencia. 
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1.1.8 Resultados obtenidos. 

 

Se realiza la búsqueda de artículos de investigación los cuales tuvieran las 

siguientes palabras claves, combinaciones y operadores utilizados en español: 

Tablero, Tablero de control, Tablero de control hospitalario y palabras clave, 

combinaciones y operadores utilizados utilizadas en inglés: Hospital Dashboard, 

Dashboard, Key Performance Indicators (KPIs) y obtuvimos los siguientes 

resultados: En Google académico encontramos 30 artículos relacionados con el 

tema de los cuales fueron 20 descartados y 10 utilizados, en Mendeley encontramos 

21 artículos, pero no pasaron los filtros y fueron descartados, en LILACS no se 

encontró ningún artículo relacionado con el tema, en Scielo no se encontró ningún 

artículo encontrado relacionado con el tema. Total, artículos encontrados 51 (100%) 

los cuales se seleccionaron 10 artículos enfocados en diseño e implementación de 

dashboard, KPIs, inteligencia de negocios en instituciones de salud. 
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A continuación, el consolidado de los resultados obtenidos: 

 

Tabla 1. Publicaciones seleccionadas a partir de la SLR. 

Ref Autor/Año Aporte 

 

 QQ 

1 

QQ

2 

QQ

3 

QQ

4 

Puntaje 

Total 

(1) Cordero 

Guzman et al. 

/2017 

 

Propone la implementación 

de herramientas de 

Inteligencia de Negocios para 

analizar datos y generar 

informes detallados la cual 

ofrece a los directivos una 

visión más clara y precisa de 

la situación de sus empresas, 

lo que les permite tomar 

decisiones estratégicas con 

mayor confianza y reduce la 

incertidumbre en un entorno 

empresarial cada vez más 

competitivo. 

 

 S S P P 3 

(9) 

 

Weggelaar-

Jansen et al./ 

2018 

Propone la importancia de los 

indicadores y   cómo estos 

ayudan a tener una mejor visión 

para monitorear los objetivos y 

detectar oportunidades de 

mejora a nivel organizacional, 

teniendo en cuenta que estos 

dependen netamente de los 

procesos técnicos y 

organizativos para el proceso de 

desarrollo y diseño de los 

mismos. 

 S P P N 2 
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Ref Autor/Año Aporte 

 

 QQ 

1 

QQ

2 

QQ

3 

QQ

4 

Puntaje 

Total 

(3) Mahmodabadi et 

al./ 2019 

Propone la relevancia de los 

paneles de control como 

herramientas clave para 

monitorear el desempeño y 

mejorar la gestión farmacéutica 

hospitalaria. 

 N N P N 0,5 

(10) Rabiei et al./ 

2022 

Describe la importancia de los 

paneles de control en entornos 

hospitalarios para la gestión 

eficiente de datos clínicos y 

administrativos, destacando la 

necesidad de cumplir con 

requisitos funcionales y no 

funcionales; como informes, 

seguridad, facilidad de uso y 

adaptación a diferentes 

dispositivos. Además, señala 

los desafíos encontrados en la 

implementación de estos 

paneles, incluyendo la 

integración con otros sistemas y 

la adecuada selección de 

fuentes de datos. 

 P S P P 2,5 
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Ref 

 

Autor/Año 

 

Aporte 
 

 

QQ

1 

 

QQ 

2 

 

QQ

3 

 

QQ

4 

 

Puntaje 

total 

 (11) Minton et 

al./ 2021 

Propone el desarrollo de un 

proceso de sistemas de 

información el cual se 

implementa desde la captura del 

dato, el procesamiento de la 

información y el resultado, 

permitiendo por medio de un 

tablero de control la toma de 

decisiones informadas, 

evidenciando las tendencias y 

movimientos sobre la calidad de 

las muertes hospitalarias. 

 S S P P 3 

(12) López et al. 

/2015 

Propone el desarrollo de un 

cuadro de mando integral 

teniendo en cuenta las 

siguientes perspectivas: 

Financiera, clientes, procesos 

internos y aprendizaje y 

crecimiento para instituciones de 

salud 

 P     N P N 1,0 

(13) Salvato / 

2020 

Propone la aplicación de un 

tablero de control como 

herramienta para la toma de 

decisiones que contenga 

indicadores multivariados, lo 

cual permite el análisis rápido de 

los datos a través de tres 

variables: Funcionalidad, 

fiabilidad y facilidad de uso en 

las empresas y organizaciones 

 N N N S 1,0 
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Ref 

 

Autor/Año 

 

Aporte 
 

 

QQ

1 

 

QQ 

2 

 

QQ

3 

 

QQ

4 

 

Puntaje 

total 

(2) Naderinejad 

et al./ 2014 

Dispone una investigación sobre 

inteligencia de negocios (BI) en 

hospitales donde se debe tener 

en cuenta los factores que 

influyen en la organización para 

llevarlo a cabo, con el fin de que 

los hospitales a la hora de 

diseñar, seleccionar y evaluar y 

comprar un sistema de 

inteligencia de negocios tengan 

en cuenta tres factores: Factor 

organizacional, factor proceso y 

factor tecnológico.  

 P N N N 0,5 

(14) Stadler et 

al. /2016 

Realiza el diseño de un prototipo 

de panel visualización de datos 

sobre la prevención de la sepsis 

y reingreso de los pacientes: Se 

pudo evidenciar que el acceso a 

la información fue de una 

manera eficiente y rápida sin 

importar el número de registros 

que se debían analizar lo que 

conlleva a una toma de 

decisiones de una manera 

responsable que impactan en la 

mejora de la prestación de los 

servicios hospitalarios. 

 S S P S 3,5 



SOLUCIÓN DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS PARA LA GESTIÓN DE CALIDAD...   28

 

 

 

Ref 

 

Autor/Año 

 

Aporte 
 

 

QQ

1 

 

QQ 

2 

 

QQ

3 

 

QQ

4 

 

Puntaje 

total 

(15) Rodolfo 

Cuevas 

Beltrán et 

al./ 2021 

Se programó un software que 

automatiza la 

evaluación de indicadores del 

control interno a través de un 

cuadro de mando integral para la 

gestión hospitalaria: Para esto 

se realizó verificación de 

requisitos, se definió los 

indicadores a analizar y 

finalmente se obtuvieron los 

resultados. 

 S S P S 3,5 

 

 

 

1.1.9 Evaluación de la calidad. 

Para los 10 artículos seleccionados, se aplicaron los criterios de calidad definidos y 

los resultados obtenidos son consolidados en la Tabla 1. Publicaciones 

seleccionadas, en la cual cada una de las filas representa un artículo seleccionado; 

además de la columna 5 a la 9, se presenta la calificación según los criterios 

definidos y la asignación de un puntaje correspondiente a cada uno de los artículos.  

El puntaje máximo establecido es de 4.0, lo que indicaría que el artículo responde 

plenamente a las preguntas de investigación planteadas. Sin embargo, ninguno de 

los artículos seleccionados alcanzó este puntaje. El puntaje más alto obtenido fue 

de 3.5, con un promedio general de 2.0. Por lo cual, los artículos solo logran alcanzar 

la mitad del puntaje máximo requerido para abordar adecuadamente las preguntas, 

lo que los descarta como base para el desarrollo del modelo final. Por lo tanto, se 

evidencia que no se encuentra un número considerable de artículos que tengan 

soluciones basadas en inteligencia de negocios en hospitales y clínicas. 
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Por otra parte, de los artículos evaluados solo el (49%) incluye una solución basada 

en BI, pero no en un contexto hospitalario o clínico, ni en procesos para la mejora 

de la eficacia y eficiencia hospitalaria.  

 

 

1.1.10 Discusión. 

                  

A continuación, se da respuesta a las preguntas de investigación planteadas  

(subsección 1.1.2): 

 

¿Cuáles publicaciones investigativas han identificado un aporte de los dashboard 

en las instituciones de salud? En algunos artículos encontramos información sobre 

los aportes de los dashboard en instituciones de salud donde se llevaron a cabo 

procesos de diseño, estructura y resultados de su implementación, como ejemplo  

de aplicación de dashboard  (15), en algunos artículos se tuvo en cuenta el diseño 

de un  prototipo y la especificación de requisitos  de acuerdo a la gestión hospitalaria 

y se implementó una herramienta que automatizará  la evaluación de los indicadores 

del área de control interno, siendo esta transversal en las instituciones de salud. 

 

¿Cuáles herramientas o metodologías se han implementado para la gestión de KPIs 

en instituciones de salud? Siendo los KPIs una herramienta para la de medición y 

evaluación de la eficiencia en la calidad de la prestación de los servicios de salud, 

según los artículos seleccionados encontramos información parcial sobre las 

herramientas o metodologías que han implementado para la gestión de KPIs en las 

instituciones de salud, como por ejemplo en el trabajo realizado por Weggelaar-

Jansen et al. (9) donde se aborda el desarrollo de un cuadro de mando integral que 

abarca diferentes perspectivas de KPIs con el fin de mejorar la toma de decisiones 

hospitalarias.  

¿Cuáles metodologías se han propuesto para definir soluciones basadas en la 

inteligencia de negocios que se adapten a las necesidades de las instituciones de 
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salud en cuanto a la mejora de la eficacia y eficiencia? Del total de los artículos 

encontrados solo dos aplicaron la metodología soluciones basadas en BI 

relacionadas con la mejora de la eficacia y eficiencia en procesos diferentes en 

donde el primero fue: En los procesos de indicadores de control interno. Rodolfo 

Cuevas Beltrán et al (16), y sobre la prevención de la sepsis y reingresos 

hospitalarios a los 30 días de los pacientes. Stadler et al.   (14). 
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1.1.11 Conclusiones de la revisión a la literatura. 

  

De acuerdo con la búsqueda bibliográfica realizada y los diferentes hallazgos que 

evidencian aportes de soluciones de inteligencia de negocios para la gestión de la 

calidad en hospitales, los resultados obtenidos reflejaron varias limitaciones en la 

disponibilidad de publicaciones que contuviera aportes sobre los dashboards y 

metodologías para la implementación de KPIs para la mejora de la eficiencia y 

eficacia en instituciones de salud. La escasez de artículos que contengan todos 

estos temas desarrollados en el área de la salud específicamente, sugiere brechas 

en la literatura existente, donde el desarrollo e implementación de herramientas 

basadas en BI en hospitales no ha sido completamente explorado.  

También se debe tener en cuenta que esto también podría deberse a las 

particularidades de las instituciones de salud y sus diferencias en los sistemas de 

salud a nivel mundial, además de los diferentes factores que conllevan a que la 

implementación de los sistemas de información sea diferente; y que se realice la 

aplicación o no aplicación de inteligencia de negocios en el desarrollo de sus 

actividades y toma de decisiones, (16,17) 

Por último, esta revisión sistemática de la literatura destaca lo necesario e 

importante de proponer soluciones basadas en inteligencia de negocios como son 

los tableros de mando y KPIs en la gestión hospitalaria en pro de la mejora y 

eficiencia de los procesos de Calidad; tanto en el ámbito clínico operativo, como 

administrativo en las instituciones de salud. De acuerdo a lo anterior, se debe tener 

en cuenta que no se puede establecer de manera absoluta el objetivo de innovación 

de este trabajo de grado en esta etapa, debido a la limitación de los resultados, esto 

refleja una oportunidad de contribuir de manera significativa al conocimiento sobre 

dicha temática. 
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2. Objetivos 

 

2.1 Objetivo general 

Diseñar una herramienta de inteligencia de negocios para el área de Calidad en la 

Clínica Panamericana para el apoyo de los procesos del mejoramiento de la calidad 

en salud, de acuerdo al sistema general de seguridad social en Colombia. 

 

 

 

2.2 Objetivos específicos 

● Definir la herramienta para la analítica inteligente de datos. 

● Definir KPIs e indicadores de interés según el área funcional. 

● Definir roles y responsabilidades de las fuentes de información. 

● Crear tablero de mando en herramienta de analítica de datos para la 

visualización de KPIs de la institución.
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3 Marco Conceptual 

 

3.1  Promotora Clínica Zona Franca de Urabá  

Clínica Panamericana, es una empresa enfocada a ofrecer servicios de salud, 

fundada en el año 2014. Es una institución de salud de mediana y alta complejidad 

ubicada en la Zona Franca del Municipio de Apartadó, concebida para generar 

desarrollo y salud a la Región del Urabá Antioqueño, con un alto impacto y 

responsabilidad social empresarial. Ante el crecimiento poblacional sostenido en 

Urabá, la ubicación geográfica y la necesidad de evitar que los habitantes se 

desplacen a Medellín por temas relacionados con la salud, surgió la iniciativa de 

crear un centro hospitalario de alta complejidad para prestar servicios de salud con 

mayores estándares de calidad y oportunidad. 

 

3.1.1 Misión. 

Cuidar la salud de nuestra gente prestando servicios de salud mediana y alta 

complejidad, integrando una gran capacidad humana, científica, tecnológica y 

articulando con otros agentes del sistema para generar mejores resultados clínicos, 

con el menor riesgo posible en el marco de la humanización, seguridad, rentabilidad 

y cuidado del medio ambiente. 

 

3.1.2 Visión. 

Seremos reconocidos como el Ecosistema de Salud más fuerte de la Región, 

generando mejores experiencias en el cuidado de la salud de nuestra gente, 

capitalizando el talento humano y contribuyendo al medio ambiente. 
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3.1.3 Organigrama. 

 

A continuación, el organigrama de la Clínica Panamericana:    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                    

Nota. Tomado de la página institucional de la Clínica Panamericana. 

 

 

               

 

 

 

 

 

 

 

  

Ilustración 2. Mapa de procesos Clínica Panamericana   

Nota. Tomado de la página institucional de la Clínica Panamericana
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  Nota. Tomado de la página institucional de la Clínica Panamericana 

 

 

3.1.4 Área de Calidad de Clínica Panamericana. 

 

Calidad en Clínica Panamericana se encuentra como un área transversal de 

acuerdo con el mapa de procesos (ver ilustración 2), esta área se encuentra 

compuesta por otros 2 sistemas que se encargan de soportar todas aquellas 

actividades que el área de calidad debe sustentar a las entidades prestadoras 

de servicios de salud, aliados, entes municipales y gubernamentales. 

Esta área está conformada por: El sistema de gestión documental y el 

sistema de información en salud, las cuales son de vital apoyo para la 

ejecución efectiva de la mejora continua en la institución. 

El área de Calidad con los 2 sistemas que lo integran, tiene por deber cumplir 

con la siguiente normatividad colombiana: 
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Decreto 1011 de 2006: Por el cual se establece el Sistema Obligatorio de Garantía 

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

Salud (18). 

Resolución 3100 de 2019. Por la cual se definen los procedimientos y condiciones 

de inscripción de los prestadores de servicios de salud y de habilitación de los 

servicios de salud y se adopta el Manual de Inscripción de Prestadores y 

Habilitación de Servicios de Salud (4). 

Resolución 0256 de 2016: La presente resolución tiene por objeto dictar 

disposiciones relacionadas con el Sistema de Información para la Calidad, como 

componente del Sistema Obligatorio de Garantía de Calidad de la Atención de Salud 

- SOGCS del SGSSS y establecer los indicadores para el monitoreo de la calidad 

en salud, estructurados bajo el presupuesto de su interrelación entre sí y el enfoque 

al mejoramiento de la calidad en salud que impacte en el usuario como finalidad 

primordial de los diferentes componentes de dicho Sistema (19). 

Resolución 1552 de 2013: Por medio de la cual se reglamentan parcialmente los 

artículos 123 y 124 del Decreto - Ley 019 de 2012 y se dictan otras disposiciones. 

Articulo 3.- Medición de la oportunidad de citas. Con base en el registro de que 

trata el artículo 2 de la presente resolución, las Entidades Promotoras de Salud - 

EPS de ambos regímenes, mensualmente deberán cuantificar la siguiente 

información para las citas de odontología, medicina general y medicina 

especializada, asignadas en el mes anterior a la cuantificación, discriminada por 

tipo, especialidad y departamento o distrito del domicilio del solicitante (20).  

Resolución 5095 de 2018. Por el cual se adopta el “Manual de Acreditación en 

Salud Ambulatorio y Hospitalario de Colombia versión 3.1 (21) 

Circular 012 de 2016: Por la cual se hacen adiciones, modificaciones y 

eliminaciones a la Circular 047 de 2007, y se imparten instrucciones en lo 

relacionado con el Programa de Auditoría para el Mejoramiento de la Calidad de la 

Atención en Salud y el Sistema de Información para la Calidad (22). 
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Decreto 2609 de diciembre 14 de 2012 del presidente de la República de 

Colombia: “Por el cual se reglamenta el Título V de la Ley 594 de 2000, 

parcialmente los artículos 58 y 59 de la Ley 1437 de 2011 y se dictan otras 

disposiciones en materia de Gestión Documental para todas las Entidades del 

Estado”; artículos 10, 11, 12 y 13 (23). 

Ley 594 del 14 de julio 2000, del Congreso de Colombia: “Por medio de la cual 

se dicta la Ley General de Archivos y se dictan otras disposiciones”, y su 

normatividad reglamentaria pertinente y competente” (24) . 

Directiva Presidencia 004 de abril 3 de 2012, del presidente de la República. 

Asunto: “Eficiencia administrativa y lineamiento de la política cero papel en la 

administración Pública” (25). 

Acuerdo 05 del 15 de marzo de 2013 del Consejo Directivo del Archivo General 

de la Nación: “Por el cual se establecen los criterios básicos para la clasificación, 

ordenación y descripción de los archivos en las entidades públicas y privadas que 

cumplen funciones públicas y se dictan otras disposiciones” (26). 

 

 

3.1.5 Problemática actual. 

 

Teniendo en cuenta la gran demanda de usuarios que ingresan a Clínica 

Panamericana es necesario mantener un enfoque de calidad en la prestación de los 

servicios de salud, siendo estos el pilar del funcionamiento de la institución; por lo 

tanto se evidencia la necesidad mantener una buena perspectiva reputacional ante 

los socios y la región, además de sostener el proceso de mejora continua de los 

servicios de salud y un enfoque de eficiencia de los recursos organizacionales, por 

lo que se establece la necesidad de evidenciar por medio de indicadores los 

avances en el tiempo y la gestión del sistema de garantía para la calidad 

implementado en la institución. 
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3.2  Inteligencia de Negocios  

 

De acuerdo con Sherman, R.  la inteligencia de negocios se refiere al proceso de 

recolectar, analizar y visualizar datos con el propósito de apoyar a las 

organizaciones a tomar decisiones comerciales más informadas. Este campo está 

integrado por una amplia variedad de aplicaciones, tecnologías, y herramientas que 

se utilizan para transformación de los datos en información procesable. Aunque la 

inteligencia de negocios también se presenta en el sector público con nombres 

como inteligencia empresarial, inteligencia o analítica institucional, las definiciones 

no difieren significativamente. El objetivo principal de la inteligencia de negocios es 

apoyar la toma de decisiones basada en evidencia en todos los niveles de una 

organización (27). 

 

Por lo que el Departamento Administrativo de la Función Pública (DAFP), define los 

siguientes conceptos para tener en cuenta y comprender de una mejor manera el 

desarrollo de soluciones basadas en BI. 

 

 Datos: Son un conjunto de elementos objetivos sobre un evento real dentro de un 

contexto y a nivel empresarial se define como un registro de transacciones. Un dato 

por sí solo no proporciona información sobre los hechos y tiene poca o ninguna 

relevancia o propósito por sí mismo (28) 

 

Toma de decisiones: El Departamento de la Función Pública (2022) menciona que 

la toma de decisiones debe ser basada en la evidencia y no por supuestos o de 

manera subjetiva, se debe corroborar la información para ser más efectivos y así 

poder disminuir costos al evitar realizar actividades que no son las efectivas según 

la necesidad de la organización, es por esto que se destaca el análisis de la 

información atreves de BI. 
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En conclusión, la inteligencia de negocios va más allá de recolectar y analizar los 

datos, construyendo por medio de la visualización de la información la historia que 

se está contando, que viene siendo el resultado para apoyar la toma de decisiones 

en todos los niveles jerárquicos de la organización basados en hechos y no en 

supuestos (27). 

 

3.2.1.  ¿Qué es una base de datos? 

 

 Una base de datos es una herramienta para recopilar y organizar información. 

Estas pueden almacenar información según la necesidad, por ejemplo; sobre 

personas, productos y muchas más cosas. Aunque muchas bases de datos 

comienzan en una hoja de cálculo de Excel, también existen programas de 

procesamiento de datos (29). 

Por lo tanto, un sistema de base de datos de alto rendimiento es fundamental para 

cualquier organización. Estas bases de datos apoyan las operaciones internas de 

las organizaciones y registran las interacciones con clientes y proveedores, 

contienen información administrativa y datos sobre la parte financiera. 

 

3.2.2. ¿Qué es ETL? 

 

El proceso de extracción, transformación y carga (ETL) es una de las tareas técnicas 

más críticas en el desarrollo de soluciones de inteligencia de negocios (BI). Es un 

componente global del proceso de integración, y su correcta implementación 

garantiza la integridad, uniformidad, consistencia y disponibilidad de los datos que 

se utilizan en el análisis dentro de una solución de BI. Este proceso se encarga de 

extraer, limpiar, transformar, resumir y formatear los datos que se guardan en el 

almacén de datos de la solución de BI (30). 

 

De manera más precisa la dirección de Gestión del Conocimiento del Departamento 

Administrativo de la Función Pública explica cada uno de los conceptos:  
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Extraer: La fase de carga implica trasladar los datos ya transformados a su 

repositorio o modelo de datos final. Para bases de datos o sistemas similares, esto 

significa almacenar los datos en el modelo de datos designado; en el caso de 

archivos, implica crear un archivo con los datos generados. 

 

Transformar: La transformación de datos implica modificar los datos mediante 

cálculos o reemplazarlos basados en reglas predefinidas. Esto puede ocurrir 

durante el proceso de extracción (en la memoria temporal del programa utilizado) o 

después de la carga en un espacio temporal de almacenamiento llamado zona de 

aterrizaje que es un área dentro del destino de los datos (generalmente una base 

de datos o similar) donde se realizan las transformaciones antes de la carga final en 

el modelo de destino. 

 

Cargar:  Por último, en este paso comprende trasladar los datos ya transformados 

a su repositorio o modelo de datos final. Para bases de datos u opciones similares, 

quiere decir que se almacenan los datos en el modelo de datos destinado para ello. 

En el caso de archivos, se trata de crear un archivo con los datos generados. 

 

3.2.3. ¿Qué es una bodega de datos? 

 

Una bodega de datos es una herramienta empresarial que consolida datos 

provenientes de diversas fuentes de una entidad, como bases de datos, archivos 

planos u otros sistemas, extrayéndolos, transformándolos si es necesario, y 

almacenándolos en un único repositorio. Su finalidad es apoyar la toma de 

decisiones en la organización, centralizando e interpretando los datos para agregar 

valor y facilitar su acceso y visualización para el análisis de los usuarios. Funciona 

como un almacén de datos extraídos y transformados, separado físicamente de sus 

fuentes originales. Esencialmente, es una copia estructurada de los datos 

operativos de la organización y está diseñada para consultas y análisis. También, 
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las bodegas de datos pueden incluir Datamarts, que son subconjuntos específicos 

de datos de una parte de la organización, y deben ser consistentes para asegurar 

el volumen en la representación de los datos (31). 

 

El Departamento Administrativo de la Función Pública define las siguientes 

características sobre las bodegas de datos. 

 

Bodega de datos física: Un sistema estructurado, como los que utilizan bases de 

datos o hojas de cálculo, tiene su propio modelo diseñado para un propósito 

específico, como la gestión de información. En este sistema, las aplicaciones y la 

infraestructura están sumamente integradas, lo que impide instalar la aplicación en 

una infraestructura diferente. 

Este tipo de sistema actúa como un unificador transversal de datos, utilizando 

procesos de extracción, transformación y carga (ETL) que se ejecutan 

periódicamente para actualizar los datos y cuenta con su propia infraestructura, que 

puede estar ubicada localmente (On premise) o en la nube (Cloud). 

 

Bodega de datos lógica: Esta adopta las características de un almacén de datos 

(DWH), pero utilizando infraestructura compartida con sistemas de almacenamiento 

alternativos y representaciones lógicas de los mismos. Su modelo híbrido, basado 

principalmente en un lago de datos (Data lake) y un gestor de base de datos 

relacional o NoSQL. Implementa modelos de datos enfocados en bodegas de datos, 

siendo los más representativos los modelos en estrella y en copo de nieve y la 

infraestructura no es dedicada, quiere decir que los equipos no se utilizan 

exclusivamente para la bodega de datos y pueden alojarse en nubes públicas, 

privadas o híbridas. 

 

3.2.4  ¿Qué es un tablero de control o dashboard? 

 

Según   Pérez Betancur la gestión moderna necesita herramientas que posibiliten 
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el proceso de toma de decisiones, (32) es por ello que cada día la tecnología avanza 

y siempre se está en la constante búsqueda de nuevas alternativas que ayuden a 

tomar decisiones de manera informada y efectiva. Actualmente una de las 

tecnologías que hacen parte de la inteligencia de negocios más importante 

utilizadas en las organizaciones son los tableros de control o dashboard. (33), (27). 

Los tableros de control son herramientas interactivas que permiten visualizar por 

medio de un conjunto integrado de gráficos, tablas, textos, mapas e imágenes los 

datos de una organización, los cuales se ven resumidos por medio de KPIs e 

indicadores que posibilitan la toma de decisiones basadas en los resultados 

institucionales (32).  

 

Para la construcción de tableros de control el Departamento de la Función 

Pública (2022) da las siguientes recomendaciones: 

 

Identificar el propósito del tablero de control: Se refiere a definir para que se va a 

realizar el tablero, que medidas e indicadores son importantes para incluir en este. 

 

Escribir y validar la historia que contarán los datos: Se refiere a la estructura que se 

dará al usuario del tablero de control para el análisis de los datos, la cual se puede 

hacer de dos maneras:  

 

Desde la conclusión: Se realiza el análisis de acuerdo con los indicadores y sus 

resultados. 

 

Desde el detalle: Se realiza un análisis minucioso de cada dato contenido en el 

tablero explicando desde cómo se agrupan los datos y que sucede con ellos, hasta 

llegar a la conclusión. 

 

Entender al público al cual va dirigido el tablero de control: Se debe tener en cuenta 

si al público al cual se dirige requiere un lenguaje técnico o por el contrario sencillo. 
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Si no funciona a lápiz y papel no va a funcionar en un tablero de control:  Se debe 

realizar un boceto o esquema que permita visualizar el contenido del tablero de 

control previamente para validar y realizar correcciones. 

 

No saturar: Los tableros de control se deben diseñar con la menor cantidad de 

elementos, entre más sencillos mejor. 

 

Los tableros de control no deben centrarse en un dato específico, sino en la 

explicación de los datos: permitir la interacción de los elementos del tablero y la 

demostración de comparaciones y tendencias que nos ayuden a contar una historia. 

 

Usar la imagen institucional en todas las visualizaciones: Es importante para ubicar 

a quien pertenece la información del tablero de control. 

 

Usar un esquema autocontenido: Es decir que estos deben ser fáciles y sencillos 

de entender para cualquier persona que analice la información. 

 

 

3.3 Introducción básica a Power BI 

Power BI es una herramienta de inteligencia de negocios que fue publicada el 24 de 

julio del 2015, este comenzó como un proyecto interno de Microsoft (Project 

Crescent) y fue creado por Ron George. Power Bi tiene varios componentes para 

ver y realizar análisis de datos de manera efectiva por medio de visualizaciones, 

páginas de informe, filtros, segmentaciones de datos, campos, paneles de 

visualizaciones y paneles de filtros; los cuales trabajan simultáneamente para lograr 

visualizaciones de calidad, integración de datos, realizar análisis avanzados y usar 

funciones de inteligencia artificial. 

Power BI permite usar fuentes de información como: Archivos Excel, CSV, JSON, 

PDF, entre otros. También facilita la conexión con bases de datos como: SQL 
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Server, Oracle y MySQL; y permite además extraer información de servicios en la 

nube, Power Platform y servicios en línea. Esta herramienta ayuda a las empresas 

a tomar decisiones de manera informada, permitiendo fusionarse con otras 

herramientas cotidianas y de uso diario como Microsoft 365, además de permitir una 

administración fácil y completa de la información (34) . 

3.3.1 Power BI en la inteligencia de negocios. 

La inteligencia de negocios es una herramienta esencial para las organizaciones 

permitiendo el análisis histórico y actual de los datos por medio de formatos 

modernos. 

La inteligencia de negocios usa 4 pilares para la transformación de datos en 

conocimiento, de fácil uso para los usuarios como son: La recopilación, análisis y 

visualizaciones de datos; permitiendo por medio de estos la automatización de 

procesos. Estas herramientas de inteligencia de negocios como Power BI son 

intuitivas y permiten el ahorro de esfuerzo y tiempo en el procesamiento de altos 

volúmenes de información, por medio del método ETL (Extracción, transformación 

y carga). 

Power BI hace parte de las nuevas tecnologías que apuntan a la inteligencia de 

negocios donde una de sus funciones más importantes es el descubrimiento de 

tendencias, patrones y comportamientos por medio del análisis de información de 

manera rápida y flexible, usando diferentes tipos de modelado de datos. Estas 

herramientas benefician a las organizaciones acelerando la evaluación de 

resultados de una manera dinámica y de fácil comprensión para todos los usuarios 

(35). 
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4. Metodología 

 

Fundamentándose en el ciclo que plantea el Departamento Administrativo de la 

Función pública (18), para la implementación de las herramientas de analítica 

institucional o inteligencia de negocios, se define la siguiente metodología para dar 

solución a la problemática actual de la Clínica Panamericana: 

 

4.1 Identificar la necesidad a partir del proceso a impactar 

A partir de la problemática planteada en Clínica Panamericana (ver subsección 

3.1.5), se identificó que es necesario generar una solución de inteligencia de 

negocios como un tablero de control o dashboard, el cual permita la identificación 

del estado actual de la entidad y el monitoreo de los principales KPIs generados 

para la gestión clínica. 

 

4.2 Identificar las fuentes de datos, calidad y transformaciones necesarias 

Clínica Panamericana permite la generación de informes por medio de su sistema 

de gestión clínica Dinámica Gerencial y el sistema de gestión de citas Coco 

Reservas de los cuales se puede obtener toda la información relevante para los 

KPIs que desea medir la clínica por periodos de tiempo mensual y anual. Estas 

fuentes de información contienen datos de pacientes por lo cual se rige a la 

normatividad de protección de datos personales de acuerdo con la Ley 1581 de 

2012. La Clínica Panamericana nos permitió acceder a sus bases de datos con el 

fin de extraer solo información total de los movimientos de citas, atenciones o 

producción de los servicios ofrecidos en la clínica, a los cuales se les realiza la 

medición por medio de la herramienta de inteligencia de negocios de acuerdo con 

el sistema de garantía para la calidad. 

Tras un análisis de cada fuente de información se pudo establecer que existen 2 

tipos diferentes de fuentes de datos en la institución: 
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● Archivos en formato XLS PLANO y TXT descargados de las plataformas 

Dinámica y Coco Reservas. 

 

 

Figura 4.Página Coco reserva citas 

 

Figura 5. Generación de informes de citas 
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Figura 6. Dinámica gerencial: Informe de dinámica 

 

● Hojas de cálculo: Que contienen tablas procesadas con datos totales. 
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Por las similitudes de los archivos descargados de DINÁMICA se identifican 

transformaciones similares entre archivos como: 

 

1- Cambiar formato al archivo de XLS PLANO a XLS o XLSX 

2- Eliminar datos duplicados 

-Coco Reservas: 

1-Unificar en una base de datos tanto consulta externa como ayudas diagnósticas 

2- Eliminar datos duplicados 

3-Cambiar estilo de atención NA por control 

4- Arreglar fechas que estén trocadas: Fecha solicitud, Fecha desea cita y Fecha 

cita 

5- Cruzar bases de datos de pacientes para buscar: Fechas de nacimiento, 

Municipio de residencia, Tipo de documento de identidad, Sexo y EPS 

6- Las EPS que no aparecen en el cruce de base de datos se buscan en el ADRES 

por pacientes (suelen ser pocos, ya que son las personas que nunca habían 

consultado en la clínica) 

7- Estandarizar el formato de fecha: Fecha solicitud, Fecha desea cita y Fecha cita. 

 

-Hojas de cálculo:  

1- No se le realiza ninguna transformación dado que esta información ya fue 

procesada en años anteriores. 

    

Las anteriores transformaciones fueron realizadas en EXCEL antes de realizar la 

conexión con Power BI. 
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4.3 Identificar cómo se relacionan los conceptos de la entidad con   los datos 

e indicadores existentes 

 

Los KPIs o indicadores clave de desempeño que van a formar parte del tablero de 

control, se establecen de acuerdo a las necesidades del área de Calidad que se rige 

por la normatividad vigente,y se llegó a la conclusión que los siguientes indicadores 

o KPIs son los que deben ser visualizados para la toma de decisiones asertiva. 

 

Tabla 2. Relación normatividad colombiana y KPIs Clínicos. 

Normatividad KPIs o indicadores Fuentes 

Resolución 2003 de 

2014: Define los 

procedimientos para 

el Sistema Único de 

Habilitación en salud, 

que podría 

relacionarse con los 

ingresos y egresos 

hospitalarios (36). 

Ley 100 de 1993: 

Establece el Sistema 

de Seguridad Social 

en Salud y la 

normativa para la 

gestión financiera en 

hospitales (37). 

-Ingresos ambulatorios 

-Ingresos hospitalarios 

 Vigente. SUIN Sistema 

único de información 

normativa 

 

 

 

 

 

 

 

Función Pública 

 

Resolución 2003 de 

2014: Define los 

-Ingresos a urgencias 

-Clasificación triage I 

Vigente. SUIN Sistema 

único de información 
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estándares y 

procedimientos para 

la atención en 

servicios de urgencias 

(36). 

 Resolución 5596 del 

2015: Por la cual se 

definen los criterios 

técnicos para el 

Sistema de Selección 

y Clasificación de 

pacientes en los 

servicios de urgencias 

"Triage" (38) 

 

-Clasificación triage II 

-Clasificación triage III 

-Tiempo promedio en sala de 

espera para triage 

-Tiempo promedio de espera 

pacientes con triage II 

-Tiempo promedio de espera 

pacientes con triage III 

normativa 

 

 

 

 

Portal: Ministerio de salud y 

protección social 

Resolución 1552 de 

2013 Esta resolución 

establece los 

lineamientos para el 

Sistema de 

Información para la 

Atención en Salud, 

incluyendo aspectos 

sobre la gestión de 

citas médicas, la 

programación de 

servicios y la calidad 

de la atención. En 

particular, regula el 

-Total citas asignadas 

Total, citas por estado: -

Asistidas, canceladas, 

agendada, inasistidas, no 

atendidas 

-Tiempo de oportunidad de citas 

-Estancia hospitalaria 

-Giro cama 

-% Ocupacional 

 

Portal: Ministerio de salud y 

protección social. 
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uso de sistemas de 

información para la 

programación y 

seguimiento de citas 

médicas, así como 

para la gestión de la 

atención en salud (39) 

Ley 1438 de 2011:   

Reforma el Sistema de 

Salud en Colombia y 

abarca aspectos 

relacionados con la 

prestación de 

servicios, incluyendo 

la gestión de citas 

médicas y la calidad 

de la atención (40) 

Resolución 2003 de 

2014: Regula el 

Sistema Único de 

Habilitación en salud y 

puede incluir aspectos 

relacionados con la 

programación y 

gestión de citas 

médicas en el 

contexto de la 

habilitación de 

 

 

 

 

 

 

Portal:  secretaria senado 

 

 

 

 

 

 

 

Vigente. SUIN Sistema 

único de información 

normativa 

 

 

 

 

 

 

Portal: Ministerio de salud y 

protección social. 
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servicios (36) 

Decreto 2353 de 

2015: Regula el 

Sistema de 

Información para la 

Atención en Salud, 

estableciendo las 

normas para la 

recopilación y manejo 

de información sobre 

citas médicas(41) 

 

Resolución 3280 de 

2018: Establece 

directrices para la 

gestión de la calidad 

en el sector salud, lo 

cual incluye la gestión 

eficiente de citas 

médicas y el tiempo de 

oportunidad (42) 

Resolución 3100 de 

2019: Establece los 

requisitos y 

condiciones que 

deben cumplir los 

prestadores de 

 

 

 

 

 

 

Vigente. SUIN Sistema 

único de información 

normativa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Portal: Ministerio de salud y 

protección social. 

 



SOLUCIÓN DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS PARA LA GESTIÓN DE CALIDAD...   53

 

 

servicios de salud 

para habilitar sus 

servicios y garantizar 

la calidad y seguridad 

en la atención médica 

(43). 

 

Resolución 0256 del 

2016: Por la cual se 

dictan disposiciones 

en relación con el 

Sistema de 

Información para la 

Calidad y se 

establecen los 

indicadores para el 

monitoreo de la 

calidad en salud (44) 

Resolución 2003 de 

2014: También se 

refiere a las IAAS 

como un indicador 

crítico para medir la 

calidad de los 

servicios prestados 

(36) 

 

-Eventos adversos 

-Satisfacción 

- Infecciones 

 

Portal: Ministerio de salud y 

protección social. 
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4.4 Generar y validar los productos de analítica 

 

De acuerdo con la necesidad identificada, disponibilidad de datos, transformaciones 

y arquitectura para implementación de la solución de inteligencia de negocios, se 

definen los siguientes productos para responder a la problemática propuesta: 

 

 

4.4.1 Modelo de datos. 

 

Se diseña un modelo de datos alineado a las necesidades de la clínica a partir de 

varias fuentes de datos. 

 

4.4.2 Proceso de extracción, transformación y carga (ETL). 

 

La Clínica Panamericana cuenta con varias fuentes de datos las cuales son 

primordiales para la realización del proceso ETL, para dicho proceso se usa la 

herramienta Power Query la cual hace parte de Power BI, el cual permite realizar 

un proceso completo de Extracción, Transformación y Carga de datos, para la 

transformación se agrega el programa Excel con el cual se hará una limpieza previa 

de datos antes de pasar al entorno de Power Query y finalmente realizamos el 

proceso de analítica de datos en el entorno de Power BI el cual nos permite generar 

nuestros KPIs y visualizarlos en gráficos valiosos para la toma de decisiones. 

 

4.4.3 Almacenamiento de datos. 

 

El almacenamiento de datos institucional se realiza en carpetas de la intranet 

institucional las cuales simultáneamente guardan en OneDrive un servicio en la 

nube que permite acceder a la información desde cualquier lugar y tiempo con 

conexión a internet, al igual que la intranet institucional que permite el acceso por 

medio de un permiso de VPN. 
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La intranet y OneDrive proporcionan la seguridad necesaria dado que solo permite 

el acceso de personas autorizadas por medio del VPN y usuarios institucionales de 

Microsoft 365. 

 

 

4.4.4 Listado Indicadores. 

 

● Ingresos ambulatorios  

● Ingresos hospitalarios  

● Ingresos a urgencias  

● Clasificación triage I  

● Clasificación triage II  

● Clasificación triage III  

● Tiempo promedio en sala de espera para triage  

● Tiempo promedio de espera pacientes con triage II  

● Tiempo promedio de espera pacientes con triage III  

● Total citas asignadas  

● Total citas por estado: Asistidas, canceladas, agendada, inasistidas, no 

atendidas  

● Tiempo de oportunidad de citas  

● Giro cama 

● % Ocupacional 

● Estancia hospitalaria 

● Eventos adversos 

● Tasa de infecciones 

● Satisfacción 
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4.4.5 Tablero de control. 

 

Por último, el producto de la solución implementada, después de realizar el proceso 

de ETL es un dashboard o tablero de control en la colección de servicios de Power 

BI, que permite visualizar, analizar y evaluar la información en el tiempo. 

 

Para su construcción se tuvieron en cuenta los pasos de analítica de datos de la 

Función Pública: 

 

Identificar el propósito del tablero de control: El propósito del dashboard o tablero 

de control es ayudar al proceso de la gestión de la Calidad en la toma de decisiones 

asertivas para una adecuada gestión en Clínica Panamericana de acuerdo con los 

servicios ofertados en la región de Urabá. 

La información importante que deben contener los tableros de control son la 

siguiente: 

 

● Tablero 1 (Análisis citas): 

 

❖ Total citas asignadas por especialidad 

❖ Total citas asignadas por EPS 

❖ Tiempo promedio de oportunidad de citas  

❖ Estilo de atención de citas asignadas 

❖ Total de citas por municipio de residencia 

❖ Fecha de corte de la información 

❖ Filtro de fechas 

❖ Filtro EPS 

❖ Filtro Especialidad 

❖ Filtro Municipio 

❖ Filtro Sexo 
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❖ Filtro Estado 

❖ Caja de texto con total de pacientes asignados 

❖ Caja de texto total de citas asignadas 

 

 

● Tablero 2 (gestión citas): 

 

❖ Gráfico Total citas por estado: Asistidas, canceladas, agendada, inasistidas, 

no atendidas  

❖ Gráfico Total de citas por estado de llamada 

❖ Gráfico Total de citas asignadas por agente 

❖ Gráfico Total de citas por tipo de asignación 

❖ Filtro EPS 

❖ Filtro Especialidad 

❖ Filtro Estado 

❖ Filtro Estado Llamada 

❖ Filtro Tipo de asignación 

 

● Tablero 3 (ingresos): 

 

❖ Filtro Mes 

❖ Filtro Año 

❖ Tabla con los datos del año, mes, tipo de egreso y sumatoria de los ingresos 

❖ Gráfico Total de ingreso por año y tipo de ingreso 

❖ Gráfico Total de ingreso mes y tipo de ingreso 

❖ Botones de filtro por tipo de ingreso 
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● Tablero 4 (egresos): 

 

❖ Filtro Mes 

❖ Filtro Año 

❖ Gráfico Tabla con los datos del año, mes, tipo de egreso y sumatoria de los 

egresos 

❖ Gráfico Total de egresos por año y tipo de egreso 

❖ Gráfico Total de egresos mes y tipo de egreso 

❖ Botones de filtro por tipo de egreso 

 

● Tablero 5 (gestión de triage): 

 

❖ Filtro Mes 

❖ Filtro Año 

❖ Filtro Clasificación de triage 

❖ Tabla con los datos del año, mes, clasificación de triage y atenciones 

❖ Gráfico Total de triage por mes 

❖ Gráfico Tiempo promedio de atención por mes 

 

● Tablero 6 (% ocupación y estancia hospitalaria): 

 

❖ Filtro Mes 

❖ Filtro Año 

❖ Tabla con los datos del año, mes, % ocupación y estancia hospitalaria. 

❖ Gráfico % Ocupación 

❖ Gráfico Estancia hospitalaria 
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● Tablero 7 (giro cama): 

 

❖ Filtro Mes 

❖ Filtro Año 

❖ Tabla con los datos del año, mes, giro cama. 

❖ Gráfico Giro cama 

 

● Tablero 8 (eventos adversos y tasa de infecciones): 

 

❖ Filtro Mes 

❖ Filtro Año 

❖ Tabla con los datos del año, mes, eventos adversos y tasa de infecciones. 

❖ Gráfico eventos adversos 

❖ Gráfico tasa de infecciones 

 

● Tablero 9 (satisfacción): 

 

❖ Filtro Mes 

❖ Filtro Año 

❖ Gráfico Tabla con los datos del año, mes, % satisfacción 

❖ Gráfico Total % satisfacción año 

❖ Gráfico Total % satisfacción mes 

 

Escribir y validar la historia que contarán los datos: La secuencia de análisis de los 

tableros de control de La Clínica Panamericana se deben comprender desde el 

detalle, los cuales contienen elementos gráficos con filtros como: Filtro Mes, Filtro 

Año, Filtro Clasificación de triage, Filtro EPS, Filtro Especialidad, Filtro Estado, Filtro 

Estado Llamada, Filtro Tipo de asignación, Filtro de fechas, Filtro Especialidad, Filtro 

Municipio, Filtro Sexo, Filtro Estado, que permiten realizar las diferentes consultas 
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de información y obtener los datos necesarios para el análisis de la gestión Clínica.  

 

Entender al público al cual va dirigido el tablero de control: El tablero es para uso 

interno de la Clínica principalmente para el área de Calidad y la Gerencia, en otras 

palabras, los usuarios finales comprenden el lenguaje técnico de los datos dada su 

familiaridad con los términos, por lo que no fue necesario adaptar el lenguaje del 

tablero de control. 

 

Si no funciona a lápiz y papel no va a funcionar en un tablero de control:  En conjunto 

con el área de Calidad se realizaron bocetos iniciales para la realización del modelo 

de los datos, gráficos y tablas que permitieran dar respuesta a las necesidades de 

información de la institución. 

 

4.5 Validar y evaluar los resultados obtenidos 

 

La validación y evaluación del producto de inteligencia de negocios estará a cargo 

del área de Calidad de Clínica Panamericana, la cual realizará este proceso de 

manera continua con el fin de evidenciar la coherencia de los datos y la eficacia y 

eficiencia de los tableros de control creados para la institución. 

 

 

5 Desarrollo 

 

Tomando en cuenta lo presentado anteriormente se desarrollan los siguientes 

productos de inteligencia de negocios. 
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5.1  Modelo de datos 

 

Sistemas de información diseña dos modelos de datos, uno para la base de datos 

de Citas del archivo XMLS nombrado Matriz_1552 y otro para el informe gerencial. 

Dada la gran cantidad de columnas que contiene la Matriz 1552, y se eligen los 

siguientes ítems para mejor manejo y conexión de llaves primarias y secundarias, 

además de establecer el tipo de variables que contiene cada tabla. Dicho modelo 

se plantea inicialmente a lápiz y papel y luego en el programa en línea dbdiagram.io, 

para finalmente ser plasmado en la herramienta de negocios Power BI: 

 

Table cita { 

  id_Paciente integer 

  id_EPS integer 

  id_Estilo_Atencion integer 

  id_Estado_Cita integer 

  cups_Especialidad integer 

  id_Tipo_Asignacion integer 

  id_Estado_Llamada integer 

  id_Agente_Asigna integer 

  id_Municipio integer 

  municipio varchar 

  nombre_Sexo varchar 

  cod_Mes integer 

  fecha_Solicitud_Cita date 

  fecha_Asignacion_Cita date 

  fecha_Deseada_Cita  date 

  oportunidad integer 

} 

 

Table tipoId { 
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  id_TipoId integer [primary key] 

  descripcion varchar 

} 

 

Table paciente { 

  id_Paciente integer [primary key] 

  id_TipoId integer 

  id_Sexo integer 

  nombres_Apellido varchar 

} 

 

Table sexo { 

  id_Sexo integer [primary key] 

  nombre_Sexo varchar 

} 

Table eps { 

  id_EPS integer [primary key] 

  nombre_EPS varchar 

} 

 

Table estilo_Atencion { 

  id_Estilo_Atencion integer [primary key] 

  estilo_Atencion varchar 

} 

 

Table estado_Cita { 

  id_Estado_Cita integer [primary key] 

  estado_Cita varchar 

} 

 



SOLUCIÓN DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS PARA LA GESTIÓN DE CALIDAD...   63

 

 

Table especialidad { 

  cups_Especialidad integer [primary key] 

  nombre_Especialidad varchar 

} 

 

Table tipo_Asignacion { 

  id_Tipo_Asignacion integer [primary key] 

  tipo_Asignacion varchar 

  } 

 

Table municipio { 

  id_Municipio integer [primary key] 

  municipio varchar 

} 

 

Table estado_Llamada { 

  id_Estado_Llamada integer [primary key] 

  estado_Llamada varchar 

} 

 

Table agente_Asigna { 

  id_Agente_Asigna integer [primary key] 

  agente_Asigna varchar 

} 

 

 

Table mes { 

  cod_Mes integer [primary key] 

  mes varchar 

} 
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Ref: paciente.id_TipoId > tipoId.id_TipoId// many-to-one 

Ref: paciente.id_Sexo > sexo.id_Sexo 

Ref: cita.id_Municipio > municipio.id_Municipio 

Ref: cita.id_Paciente > paciente.id_Paciente 

Ref: cita.id_EPS > eps.id_EPS 

Ref: cita.id_Estilo_Atencion > estilo_Atencion.id_Estilo_Atencion 

Ref: cita.id_Estado_Cita > estado_Cita.id_Estado_Cita 

Ref: cita.cups_Especialidad > especialidad.cups_Especialidad 

Ref: cita.id_Tipo_Asignacion > tipo_Asignacion.id_Tipo_Asignacion 

Ref: cita.id_Estado_Llamada > estado_Llamada.id_Estado_Llamada 

Ref: cita.id_Agente_Asigna > agente_Asigna.id_Agente_Asigna 

Ref: cita.cod_Mes > mes.cod_Mes 

 

 

5.1.1 Diccionario de datos Matriz 1552 2024 

Tabla 3. TB_tipo_Id 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Tipo_Id  Clave primaria. 
id_TipoId: Tipo de 
documento de identidad. 

Integer 

Descripción: Nombre del 
tipo de documento de 
identidad. 

Varchar 

**Elaboración propia 

 

Tabla 4. TB_Paciente 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Paciente  Clave primaria. 
Id_Paciente: Número de 
identificación del 
paciente. 
 

Integer 

Id_TipoId: Tipo de 
documento de identidad. 
 

Integer 
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Id_Sexo: Tipo de sexo 
del paciente. 
 

Integer 

Nombres_Apellido: 
Nombres y apellidos del 
paciente. 

Varchar 

**Elaboración propia 

 

Tabla 5. TB_Sexo 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Sexo  Clave primaria. 
 Id_Sexo: Tipo de Sexo 
del paciente. 

Integer 

Nombre_Sexo: 
Descripción del sexo del 
paciente hombre, mujer 
o indeterminado. 

Varchar 

**Elaboración propia 

 

Tabla 6. TB_Tipo_Eps 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

EPS  Clave primaria.  
Id_EPS: Código de la 
Entidad promotora de 
salud. 

Integer 

Nombre_EPS: 
Descripción de la entidad 
promotora de salud. 

Varchar 

**Elaboración propia 

 

Tabla 7. TB_Estilo_Atención 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Estilo de atención  Clave primaria. 
Id_Estilo_Atención. 
Código del estilo de 
atención. 

Integer 

Estilo_Atencion: 
Descripción Cita de 
primera vez o control. 

Varchar 

**Elaboración propia 
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Tabla 8. TB_Estado_Cita 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Estado cita  Clave primaria. 
Id_Estado_Cita: 
Código del estado 
cita. 

Integer 

Estado_cita: 
Descripción cita 
Asistida, cancelada, 
inasistida, no 
atendida y 
reagendada 

Varchar 

**Elaboración propia 

 

Tabla 9. TB_Especialidad 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Especialidad  Clave primaria. 
Cups_Especialidad: 
Código único de 
procedimientos de 
salud. 

Integer 

Nombre_especialidad. 
Descripción de la 
especialidad de la cita. 

Varchar 

**Elaboración propia 

 

Tabla 10. TB_Tipo_Asignación 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Tipo asignación  Clave primaria. 
Id_Tipo_Asignacion: 
Código del tipo de 
asignación. 

Integer 

Tipo_asignación.  
Descripción de la 
cita, si fue asignada 
por correo 
electrónico, 
presencial, por 
teléfono o Whatsapp 

Varchar 

**Elaboración propia 

 

Tabla 11. TB_Municipio 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 
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Municipio  Clave primaria. 
Id_Municipio: Codigo 
del municipio de 
residencia del 
paciente. 

Integer 

Municipio: 
Descripción del 
municipio de 
residencia del 
paciente. 

Varchar 

**Elaboración propia 

 

Tabla 12. TB_Estado_Llamada 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Estado llamada  Clave primaria. 
Id_Estado_Llamada: 
Código del estado de 
la llamada realizada 
al momento de 
confirmar la cita al 
paciente. 

Integer 

Estado_Llamada: 
Descripción si la 
llamada fue 
contestada, sin 
contestar o sin 
llamar. 

Varchar 

**Elaboración propia 

 

Tabla 13. TB_Agente_Asigna 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Agente asigna  Clave primaria. 
Id_Agente_Asigna: 
Codigo del agente 
que asigna la cita. 

Integer 

Agente_ Asigna: 
Nombre del agente 
que asigna la cita. 

Varchar 

**Elaboración propia 
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Tabla 14. TB_Mes 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Mes  Clave primaria. 
Cod_Mes: Codigo del 
mes. 

Integer 

mes: Nombre del 
mes del año. 

Varchar 

**Elaboración propia 

 

 

Figura 8. Modelo de datos en dbdiagram.io 
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** Elaboración propia. 

 

** Elaboración propia. 

 

 

Figura  SEQ Figura \* ARABIC 9. Modelo de datos llaves primarias en 
dbdiagram.io 
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Figura 10. Modelo de datos en Power BI 

** Elaboración propia. 

    

5.1.2 Diccionario de datos Informe Gerencial 

 

Tabla 15. TB_Ingresos 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Ingresos  Clave primaria.  
Año: años 

Integer 

Atenciones: Suma de las 
atenciones 

Integer 

Ingresos: Tipo de ingreso 
si fue por urgencias, 
hospitalario o 
ambulatorio. 

Varchar 

Mes: Meses Varchar 

 

**Elaboración propia 
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Tabla 16. TB_Egresos 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Egresos  Clave primaria.  
Año: años 

Integer 

Atenciones: Suma de las 
atenciones 

Integer 

Egresos: Tipo de ingreso 
si fue hospitalario o 
UCI/UCE 

Varchar 

Mes: Meses Varchar 

**Elaboración propia 

 

Tabla 17. TB_Giro_Cama 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Giro Cama  Clave primaria.  
Año: años 

Integer 

Giro cama: Tipo de 
ingreso hospitalario o 
UCI/UCE. 

Varchar 

Giro_camas: Suma de 
las atenciones 

Integer 

Mes: Meses Varchar 

**Elaboración propia 

 

Tabla 18. TB_%Ocupación 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

% Ocupación  Clave primaria.  
Año: años 

Integer 

Mes: Meses Varchar 

Porcentaje: Porcentaje 
de ocupación. 

Integer 

**Elaboración propia 

 

Tabla 19. TB_Eventos_Adversos 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

 

Eventos adversos  Clave primaria.  
Año: años 

Integer 

Mes: Meses Varchar 



SOLUCIÓN DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS PARA LA GESTIÓN DE CALIDAD...   72

 

 

Eventos_adversos: 
Número de eventos 
adversos presentados. 

Integer 

**Elaboración propia 

 

Tabla 20. TB_Triage 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Triage  Clave primaria.  
Año: años 

Integer 

Clasificación triage: Tipo 
de triage. 

Varchar 

Atenciones: Suma de las 
atenciones en triage. 

Integer 

Mes: Meses Varchar 

**Elaboración propia 

 

Tabla 21. TB_Triage_Triage 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Tiempo de triage  Clave primaria.  
Año: años 

Integer 

Clasificación triage: Tipo 
de triage. 

Varchar 

Tiempo triage: Tiempo 
de atención del triage en 
minutos. 

Integer 

Mes: Meses Varchar 

**Elaboración propia 

 

Tabla 22. TB_Clas_Triage 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Clasificación triage  Clave primaria.  
Codigo: Númeración 
descendente. 

Integer 

Clasificación triage: Tipo 
de triage. 

Varchar 

**Elaboración propia 
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Tabla 23. TB_Estancia_Hosp 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

 

Estancia 
hospitalaria 

 Clave primaria.  
Año: años 

Integer 

Estancia_Hospitalaria: 
Días promedio de 
estancia hospitalaria. 

Varchar 

Mes: Meses Varchar 

**Elaboración propia 

 

Tabla 24.TB_Infecciones 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Infecciones  Clave primaria.  
Año: años 

Integer 

Tasa: Tasa de 
infecciones presentadas. 

Integer 

Mes: Meses Varchar 

**Elaboración propia 

 

Tabla 25. TB_Satisfacción 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Satisfacción  Clave primaria.  
Año: años 

Integer 

 Porcentaje: Porcentaje 
de satisfacción. 

Integer 

 Mes: Meses Varchar 

**Elaboración propia 

 

Tabla 26. TB_Mes 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Mes  Clave primaria. 
Cod_Mes: Codigo del 
mes. 

Integer 

Mes: Nombre del 
mes del año. 

Varchar 

**Elaboración propia 
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Tabla 27. TB_Año 

Entidades              Descripción               Tipo de datos 

Año  Clave primaria. 
Año: Número del año. 

Integer 

**Elaboración propia 

 

 

5.2 Proceso ETL  

 

El proceso de ETL generó la información necesaria para responder a las preguntas 

de inteligencia de negocios que la clínica quería soportar para la toma de decisiones 

y adecuada gestión de los procesos y se desarrolló como se detalla a continuación: 

 

 

5.2.1 Fuentes. 

 

Se identificaron las fuentes de información contenidas en archivos XMLS (Archivo 

Matriz_1552.xmls,Archivo,Informe Gerencial.xmls) que contienen los datos 

necesarios para la extracción de información veraz y valiosa para la toma de 

decisiones, dichos archivos se cargaron en el Onedrive del correo corporativo del 

análisis de sistemas de información de la institución. 

 

5.2.2 Extraer. 

 

Se realiza la conexión con las fuentes de información en Excel que se encuentran 

contenidas en una carpeta de OneDrive por medio de la herramienta Power BI, 

donde se importa la selección de tablas a las que deseamos conectarnos desde el 

origen de los datos por medio del editor de Power Query: 

Archivo Matriz_1552.xmls 

Archivo Informe Gerencial.xmls 
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5.2.3 Transformar. 

 

Luego se realizan las transformaciones necesarias para normalizar los datos, 

limpiar, eliminar incoherencias, eliminar duplicados, ejecutar dinamización de 

columnas para un mejor análisis. 

 

● Coco Reservas: Archivo Matriz_1552.xmls 

 

1- Unificar en una base de datos tanto consulta externa como ayudas 

diagnósticas. 

2- Eliminar datos duplicados 

3- Cambiar estilo de atención NA por control 

4- Arreglar fechas que estén, trocadas: Fecha solicitud, Fecha desea cita y 

Fecha cita 

5- Cruzar base de datos de pacientes para buscar: Fechas de nacimiento, 

Municipio de residencia, documento de identidad, Sexo y EPS 

6- Las EPS que no aparecen en el cruce de base de datos se buscan en el 

ADRES por pacientes (suelen ser pocos, ya que son las personas que nunca 

habían consultado en la clínica) 

7- Estandarizar el formato de fecha: Fecha solicitud, Fecha desea cita y Fecha 

cita. 

8- Se realiza corrección de tipo de dato en Power Query. 

 

● Hojas de cálculo: Archivo Informe Gerencial. Xmls 

 

1- Se realiza Dinamización de Columnas para que se consoliden los años que 

se encuentran en columnas separadas. 
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2- Se realiza corrección de tipo de dato en Power Query, No se le realiza 

ninguna otra transformación dado que esta información ya fue procesada en 

años anteriores. 

    

5.2.4 Cargar. 

 

Cerramos y aplicamos los cambios a los datos en el editor de Power Query de 

acuerdo al modelo diseñado según las reglas de negocio. 

 

5.2.5 Analizar. 

 

Finalmente, después de cargar los datos accedemos a las herramientas de 

visualización que ofrece Power BI para crear los diferentes gráficos dinámicos que 

nos permiten observar patrones y tendencias en tiempo real e interactuar con los 

datos: 

 

Gráficos 1 (análisis citas): 

 

❖ Gráfico citas asignadas por especialidad 

❖ Gráfico total citas asignadas por EPS 

❖ Gráfico tiempo promedio de oportunidad de citas  

❖ Gráfico estilo de atención de citas asignadas 

❖ Gráfico total de citas por municipio de residencia 

 

Gráficos 2 (gestión citas): 

 

❖ Gráfico total citas por estado: Asistidas, canceladas, agendada, inasistidas, 

no atendidas  

❖ Gráfico total de citas por estado de llamada 
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❖ Gráfico total de citas asignadas por agente 

❖ Gráfico total de citas por tipo de asignación 

 

Gráficos 3 (ingresos): 

 

❖ Tabla con los datos del año, mes, tipo de ingreso y sumatoria de los ingresos 

❖ Gráfico total de ingresos por año y tipo de ingreso 

❖ Gráfico total de ingresos mes y tipo de ingreso 

 

Gráficos 4 (egresos): 

 

❖ Tabla con los datos del año, mes, tipo de egreso y sumatoria de los egresos 

❖ Gráfico total de egresos por año y tipo de egreso 

❖ Gráfico total de egresos mes y tipo de egreso 

 

Gráficos 5 (gestión de triage): 

 

❖ Tabla con los datos del año, mes, clasificación de triage y atenciones 

❖ Gráfico total de triage por mes 

❖ Gráfico tiempo promedio de atención por mes 
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Figura 11. Proceso ETL Promotora Clínica Panamericana 

 

 

5.3 Tablero de control o dashboard: 

 

De acuerdo a los requerimientos establecidos por la clínica y debidas validaciones 

de los sistemas de información se construyó el siguiente tablero de control: 
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Figura 12. Análisis de citas coco reservas año 2024 

** Elaboración propia. 

 

Para el título del tablero Análisis de citas coco reservas año 2024, se realizó con los 

colores institucionales de la Clínica Panamericana.  

 

A continuación, se describirán los elementos visuales del tablero. 

 

 

● Fecha de corte de la información: Visualización del periodo comprendido de 

la información 
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● Caja de texto de total de pacientes asignados. 

 

 

● Caja de texto total de citas asignadas. 

 

 

En la parte superior del tablero se evidencian los siguientes filtros:  

 

 

● Permite filtrar la información de las citas asignadas de acuerdo a la entidad 

promotora de salud (EPS) u obtener el conteo de manera general. 

 

 

● Permite filtrar la información por las especialidades ofertadas en consulta 

externa por la clínica u obtener el conteo de manera general. 
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● Permite filtrar la información por municipio de residencia del usuario u obtener 

el conteo de manera general. 

 

 

 

 

 

 

● Permite filtrar la información por sexo del usuario u obtener el conteo de 

manera general. 

 

 

 

 

 

 

● Permite filtrar la información por el estado de la cita (asistida, cancelada, 

insistida y no atendida u obtener el conteo de manera general. 
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● Muestra un gráfico de barras agrupadas del total de citas asignadas por 

especialidad. 

 

 

● Muestra un gráfico de barras agrupadas del total de citas asignadas por EPS. 
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● Muestra un gráfico de barras agrupadas del tiempo promedio en días de 

oportunidad de citas. 

 

 

 

 

 

 

 

● Muestra un gráfico circular del estilo de atención de las citas asignadas: Citas 

de Primera vez y  control. 

 

 

 

● Muestra un gráfico de barras agrupadas del total de citas asignadas por 

municipio de residencia. 
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Figura 13. Análisis gestión de citas reserva año 2024 

** Elaboración propia. 

 

Para el título del tablero Análisis de citas coco reservas año 2024, se realizó con los 

colores institucionales de la Clínica Panamericana.  

 

A continuación, se describirán los elementos visuales del tablero. 

 

 

 

● Fecha de corte de la información: Visualización del periodo comprendido de 

la información. 
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● Caja de texto de total de pacientes asignados. 

 

 

 

● Caja de texto de total de pacientes asignados. 

 

En la parte superior del tablero se evidencian los siguientes filtros: 

 

 

 

● Permite filtrar la información por la EPS u obtener el conteo de manera 

general 

 

 

 

● Permite filtrar la información por la especialidad u obtener el conteo de 

manera general 
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● Permite filtrar la información por el estado de la cita u obtener el conteo de 

manera general. 

 

 

 

● Permite filtrar la información por el estado de llamada u obtener el conteo de 

manera general 

 

 

● Permite filtrar la información por el tipo de asignación u obtener el conteo de 

manera general. 

 

 

 

 

● Muestra el estado de citas: Asistidas, canceladas, agendada, inasistidas y no 

atendidas. 
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● Muestra un gráfico de columnas agrupadas el total de citas según el estado 

de llamada: Contestada, sin contestar y sin llamar. 

 

 

 

● Muestra un gráfico de barras agrupadas del total de citas asignas por agente. 

 

 

 

● Muestra un gráfico de barras agrupadas del total de citas por tipo de 

asignación. 
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Figura 14. Ingresos anuales 

** Elaboración propia. 

 

Para el título del tablero Ingresos anuales, se realizó con los colores institucionales 

de la Clínica Panamericana. 

 

A continuación, se describirán los elementos visuales del tablero 

 

En la parte superior del tablero se evidencian los siguientes filtros: 

 

 

 

● Permite filtrar la información por mes u obtener el conteo de manera general. 
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● Permite filtrar la información por año u obtener el conteo de manera general. 

 

 

● Permite seleccionar todos los ingresos ambulatorios, hospitalarios y 

urgencias. 

 

 

● Permite seleccionar los ingresos de tipo ambulatorio. 

 

 

● Permite seleccionar los ingresos de tipo hospitalario. 

 

 

 

● Permite seleccionar los ingresos por el servicio de urgencias. 
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● Tabla que contiene los datos del tipo de ingreso: ambulatorio, hospitalización 

y urgencias y permite filtrar por año, mes y obtener el sumatorio total del 

ingreso. 

 

 

● Muestra un gráfico de columnas agrupadas el total de ingresos ambulatorios, 

hospitalarios y urgencias por año. 
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● Muestra un gráfico de columnas agrupadas el total de ingresos ambulatorios, 

hospitalarios y urgencias por mes. 

 

 

Figura 15. Egresos anuales 

** Elaboración propia. 
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Para el título del tablero, Egresos anuales, se realizó con los colores institucionales 

de la Clínica Panamericana.  

A continuación, se describirán los elementos visuales del tablero 

 

En la parte superior del tablero se evidencian los siguientes filtros: 

 

 

 

● Permite filtrar la información por mes u obtener el conteo de manera general. 

 

 

 

● Permite filtrar la información por año u obtener el conteo de manera general. 

 

 

 

 

 

● Permite seleccionar todos los egresos hospitalarios, unidad de cuidados 

intensivos (UCI) y unidad de cuidados especiales (UCE) 

 

● Permite seleccionar los egresos por el servicio de hospitalización. 
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● Permite seleccionar los egresos por la unidad de cuidados intensivos (UCI) y 

unidad de cuidados especiales (UCE) 

 

 

 

● Tabla que contiene los datos del tipo de egreso: hospitalización unidad de 

cuidados intensivos (UCI) y unidad de cuidados especiales (UCE) y la 

sumatorio de las atenciones. 
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● Muestra un gráfico de columnas de los egresos   por año en el servicio de 

hospitalización, unidad de cuidados intensivos (UCI) y unidad de cuidados 

especiales (UCE) y la sumatorio de las atenciones. 

 

 

 

 

● Muestra un gráfico de columnas de los egresos   por mes en el servicio de 

hospitalización, unidad de cuidados intensivos (UCI) y unidad de cuidados 

especiales (UCE) y la sumatorio de las atenciones. 
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Figura 16. Triage 

** Elaboración propia. 

 

Para el título del tablero Triage, se realizó con los colores institucionales de la Clínica 

Panamericana.  

 

A continuación, se describirán los elementos visuales del tablero. 

 

En la parte superior del tablero se evidencian los siguientes filtros: 

 

 

● Permite filtrar la información por mes u obtener el conteo de manera general. 
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● Permite filtrar la información por año u obtener el conteo de manera general 

 

 

 

 

 

● Permite filtrar la información según clasificación del triage: Triage I, II, III, IV, 

sala de espera y triage V, u obtener el conteo de manera general. 

 

 

 

● Tabla que contiene los datos según tipo de triage: Triage I, II, III, IV, sala de 

espera y triage V, u obtener el conteo de manera general. 
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● Muestra un gráfico de columnas agrupadas del total de las atenciones en 

triage I, II y III, según mes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

● Muestra un gráfico de columnas agrupadas según el tiempo promedio en 
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minutos de la atención según el tipo de triage. 

 

Figura 17.% Ocupación estancia hospitalaria 

** Elaboración propia. 

 

Para el título del tablero % Ocupación y estancia hospitalaria, se realizó con los 

colores institucionales de la Clínica Panamericana. 

 

A continuación, se describirán los elementos visuales del tablero. 

 

 

En la parte superior del tablero se evidencian los siguientes filtros: 

 

 

 

 

 

● Permite filtrar la información por mes u obtener el conteo de manera general. 
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● Permite filtrar la información por año u obtener el conteo de manera general. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

● Tabla que contiene el resultado del porcentaje ocupacional y estancia 

hospitalaria por año y mes u obtener el conteo de manera general. 
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● Muestra un gráfico de barras agrupadas según porcentaje de ocupación por 

mes del año seleccionado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

● Muestra un gráfico de barras agrupadas según estancia hospitalaria por mes 

del año seleccionado. 
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** Elaboración propia. 

 

Para el título del tablero Giro cama, se realizó con los colores institucionales de la 

Clínica Panamericana.  

 

A continuación, se describirán los elementos visuales del tablero. 

 

En la parte superior del tablero se evidencian los siguientes filtros: 

 

 

● Permite filtrar la información por mes u obtener el conteo de manera general 

 

 

● Permite filtrar la información por año u obtener el conteo de manera general 
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● Permite filtrar la información según giro cama hospitalario, unidad de 

cuidados intensivos (UCI) y unidad de cuidados especiales (UCE), u obtener 

el conteo de manera general. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

● Tabla que contiene el resultado del giro cama en el servicio de 

hospitalización, unidad de cuidados intensivos (UCI) y unidad de cuidados 

especiales (UCE), u obtener el conteo de manera general. 
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● Muestra un gráfico de columnas agrupadas del comportamiento del giro 

camas en días para el servicio de hospitalización, unidad de cuidados 

intensivos (UCI) y unidad de cuidados especiales (UCE). 

 

Figura 19. Eventos adversos y tasa de infecciones 

** Elaboración propia. 

Para el título del tablero Eventos adversos y tasa infecciones, se realizó con los 
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colores institucionales de la Clínica Panamericana.  

 

A continuación, se describirán los elementos visuales del tablero. 

 

En la parte superior del tablero se evidencian los siguientes filtros: 

 

 

 

● Permite filtrar la información por mes u obtener el conteo de manera general 

 

 

● Permite filtrar la información por año u obtener el conteo de manera general 

 

 

● Tabla que contiene el resultado de los eventos adversos y la tasa de 
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infecciones relacionada con la atención asistencial de los pacientes. 

 

● Muestra un gráfico de columnas agrupadas con el conteo de los eventos 

adversos relacionados con la atención asistencial de los pacientes.  

 

● Muestra un gráfico de columnas agrupadas con el resultado de la tasa de 

infecciones relacionada con la atención asistencial de los pacientes.  
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Figura 20. Satisfacción 

** Elaboración propia. 

 

 

 

 

 

● Permite filtrar la información por mes u obtener el conteo de manera general 

 

 

 

 

● Permite filtrar la información por año u obtener el conteo de manera general 
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● Tabla que contiene el resultado de la satisfacción global de los usuarios 

frente a la institución. 
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● Muestra un gráfico de columnas agrupadas con el porcentaje de la 

satisfacción                                  global por año. 

 

● Muestra un gráfico de columnas agrupadas con el porcentaje de la 

satisfacción    global por mes. 
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6. Resultados 

 

Este trabajo expone una solución de inteligencia de negocios (BI) diseñada 

específicamente para la Clínica Panamericana, enfocada en mejorar la toma de 

decisiones en el área de Calidad. Se realiza un proceso de análisis y limpieza en la 

base de datos de citas desde el mes de enero hasta el mes de agosto del año 2024, 

y desde la base de datos de los históricos de producción y demás indicadores, 

desde el año 2014 hasta el mes de agosto de 2024. A dichos registros se les aplicó 

las reglas de limpieza y actualización de datos como: Eliminación de duplicados, 

corrección de errores tipográficos, estandarización de formatos, frecuencia de 

actualización y verificación de fuentes de datos. Teniendo en cuenta lo anterior se 

presentan los siguientes resultados 

 

 

6.1 Definir la herramienta para la analítica inteligente de datos. 

 

Se logra definir la herramienta para la analítica de datos realizando un comparativo 

de las diferentes opciones predominantes en el mercado y accesibilidad para la 

clínica Panamericana:   

 

Tabla 28. Cuadro comparativo herramientas de analítica de datos 

NOMBRE DESCRIPCIÓN VENTAJAS DESVENTAJAS 

POWER 
BI 

Es una plataforma 
de análisis de 
datos e 
inteligencia de 
negocios que 
permite conectar 
diversas fuentes 
de datos, 
transformarlas y 
crear informes 
interactivos y 
paneles. 

*Precio accesible: Cuenta con una versión pro 
asequible   y  con una versión gratuita. 
*Integración con el ecosistema de Microsoft : 
Funciona con Excel, Azure y otras aplicaciones de 
Microsoft. 
*Fácil de usar: Adecuado para usuarios con poca 
experiencia. 
*Actualizaciones frecuentes: Ofrece 
actualizaciones de manera mensual. 
*Conectores diversos: Conectores de bases de 
datos, No SQL, servicios en la nube de 
aplicaciones y servicios web de archivos y 
almacenamiento de APIs y servicios web y fuentes 
de datos de inteligencia comercial lo que permite 
crear informes y  visualizaciones de manera más 
completa y precisa. 

*Rendimiento limitado en grandes 
volúmenes de datos: Puede 
volverse lento al manejar grandes 
conjuntos de datos si no se 
configura correctamente. 
Curva de aprendizaje para DAX: 
Es complejo porque es un lenguaje 
que sólo usa Power BI. 
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**Elaboración propia 

 

De acuerdo al comparativo anterior se determinó que Power BI es la opción más 

conveniente y acertada para la analítica de datos de la Clínica Panamericana 

teniendo en cuenta que antes de plantearse esta solución la institución ya contaba 

con licenciamiento de Microsoft 365, lo cual beneficia en temas de compatibilidad 

con el entorno dada su integración con Power BI, evitando costos extras para su 

implementación contando con licencias PRO para los usuarios necesarios, también 

se debe tener en cuenta que cada usuario disponible permite el uso de 2 o más 

usuarios al tiempo reduciendo el coste de licenciamiento, además de brindar 

también el acceso a gráficos interactivos, filtros y resúmenes visuales. Por lo cual 

estas son razones suficientes para elegir la herramienta Power BI para el diseño del 

tablero de control y descartar las otras 2 herramientas del comparativo. 

6.2 Definir KPIs e indicadores de interés según el área funcional. 

*PC en la nube: Resguardo de los datos, trabajo 
remoto y previene la fuga y pérdida de datos. 

TABLEAU 

Es una 
herramienta de 
visualización y 
análisis de datos 
con enfoque en la 
facilidad de uso y 
la creación de 
gráficos 
interactivos. 

*Visualizaciones avanzadas: Permite 
pernalización de gráficos y exploración de datos 
complejos. 
*Velocidad en grandes datos: Maneja grandes 
volúmenes de datos en compatibilidad con Big 
data. 
* Interfaz amigable: Es interactivo. 

*Costo elevado: Es una de las 
herramientas más caras, 
especialmente en 
implementaciones empresariales 
grandes. 
*Curva de aprendizaje: Su uso 
avanzado puede requerir una 
formación considerable. 
*Falta de integración nativa: 
Aunque tiene conectores, no está 
tan integrada con plataformas 
empresariales como Power BI. 

LOOKER 

Es una plataforma 
moderna de BI 
que se centra en 
la analítica 
basada en la nube 
y en modelos de 
datos 
centralizados para 
mantener la 
consistencia. 

*Basado en la nube:  Facilita la colaboración y el 
acceso desde cualquier lugar. 
*Modelado de datos centralizado: Utiliza LookML 
para un modelado de datos centralizado, lo que 
asegura consistencia en las métricas y cálculos. 
*Orientado al análisis: Looker permite explorar 
datos en profundidad. 

* Dependencia de LookML: Es 
necesario aprender LookML, que 
puede ser complicado para 
principiantes. 
*Precio: Es costoso, especialmente 
para empresas pequeñas o 
medianas. 
*Menos visualizaciones: 
Comparado con Tableau y Power 
BI, Looker tiene menos opciones 
de visualización y personalización. 
*Enfoque limitado a la nube: No es 
la mejor opción si necesitas 
trabajar con datos locales o tienes 
restricciones para mover datos a la 
nube. 
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Según las necesidades de medición, seguimiento y control de las áreas de interés 

seleccionadas por el área de Calidad se definieron y priorizaron los siguientes 

indicadores teniendo en cuenta la normatividad vigente y su importancia siendo 

estos fuente de información para los reportes a los diferentes entes contractuales, 

vigilados, gerencia, responsable de procesos y aliados estratégicos. 

 

 

● Servicios ambulatorios: 

 

❖ Consulta externa: Total citas asignadas, Total citas por estado: Asistidas, 

canceladas, agendadas, inasistidas, no atendidas, Tiempo de oportunidad de 

citas. 

Estos indicadores muestran el total de citas asignadas y sus diferentes estados los 

cuales sirven para ver la gestión de citas en Clínica Panamericana, evidenciar 

atenciones y realizar seguimiento de estas en el tiempo, permitiendo además 

analizar horas especialista, suficiencia de personal médico, tiempos promedio de 

agendamiento, atención y gestión de la central de citas. 

 

❖ Ingresos ambulatorios:  Ayudas diagnósticas, consultas médicas, atención 

de especialidades y procedimientos menores. 

Este indicador muestra los movimientos y producción clínica en los servicios 

ambulatorios que permiten analizar la oferta y demanda de estos. 

● Servicios hospitalarios: 

 

❖ Ingresos hospitalarios:  

Cirugías, partos, cesáreas, hospitalización adultos, cuidados intensivos e 

intermedios, cuidados intensivos, intermedios y básico neonatales, 

ginecología, pediatría, medicina interna y otras especialidades. 
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Este indicador muestra los movimientos y producción clínica en los servicios 

hospitalarios que permiten analizar la oferta y demanda de estos. 

 

❖ Urgencias: Ingresos a urgencias, clasificación triage, clasificación triage II, 

clasificación triage III, tiempo promedio en sala de espera para triage, Tiempo 

promedio en sala de espera para triage, tiempo promedio de espera 

pacientes con triage II, tiempo promedio de espera pacientes con triage III. 

Estos indicadores muestran la cantidad de ingresos al servicio, cantidad de 

usuarios clasificados en triage y sus respectivos tiempos de espera en sala 

y atención de este. Dichos datos permiten analizar la eficiencia operativa del 

servicio, realizar una gestión adecuada de los recursos, mejorar la 

experiencia al usuario y mantener un monitoreo constante de la calidad del 

servicio teniendo en cuenta que los ingresos y tiempos de espera sean 

adecuados. 

 

❖ Giro cama: Urgencias, cirugía, hospitalización adultos, cuidados intensivos 

e intermedios, cuidados intensivos, intermedios y básico neonatales, 

ginecología, pediatría, medicina interna y otras especialidades. 

Este indicador muestra cuántas veces se utiliza una cama y permite medir la 

eficiencia y gestión de camas hospitalarias mejorando la planificación y 

asegurando el uso óptimo de los recursos y la calidad del servicio. 

 

 

❖ Porcentaje Ocupacional: Urgencias, cirugía, hospitalización adultos, 

cuidados intensivos e intermedios, cuidados intensivos, intermedios y básico 

neonatales, ginecología, pediatría, medicina interna y otras especialidades.  

Este indicador muestra el porcentaje de camas ocupadas y permite medir la 

eficiencia, gestión de camas hospitalarias y monitoreo de la demanda de los 

servicios. 
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❖ Estancia hospitalaria: Urgencias, cirugía, hospitalización adultos, cuidados 

intensivos e intermedios, cuidados intensivos, intermedios y básicos 

neonatales, ginecología, pediatría, medicina interna y otras especialidades. 

Este indicador muestra el promedio de días de estancia de un paciente y 

permite medir la eficiencia y gestión de camas hospitalarias mejorando la 

planificación y asegurando el uso óptimo de los recursos y la calidad del 

servicio. 

 

● Seguridad del paciente: 

 

❖ Eventos adversos: Consulta externa, urgencias, cirugía, hospitalización 

adultos, cuidados intensivos e intermedios, cuidados intensivos, intermedios 

y básico neonatales, ginecología, pediatría, medicina interna y otras 

especialidades. 

Este indicador muestra la cantidad de eventos adversos presentados en la 

clínica y nos permite evaluar la calidad de la atención, realizar análisis para 

identificar mejoras y reducción de riesgos. 

 

❖ Tasa de infecciones: Urgencias, cirugía, hospitalización adultos, cuidados 

intensivos e intermedios, cuidados intensivos, intermedios y básico 

neonatales, ginecología, pediatría, medicina interna y otras especialidades. 

Este indicador muestra la cantidad de infecciones adquiridas durante la 

atención médica y permite analizar la frecuencia de presentación de estas en 

los servicios clínicos. 

 

● Atención al usuario: Porcentaje de satisfacción: Toda la clínica. 

Este indicador muestra el nivel de satisfacción de los usuarios respecto a la 

atención recibida y permite analizar la calidad de la atención, accesibilidad 

de los servicios y condiciones del entorno. 
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6.3 Definir roles y responsabilidades de las fuentes de información. 

 

Se definieron roles y responsabilidades desde el área de Calidad y Sistemas 

de información para dar claridad de los encargados de la recopilación, 

limpieza, transformación, carga de los datos y actualización constante de la 

información cumpliendo con las normas de seguridad y privacidad. 

 

Rol Propietario de Datos: Son los encargados de la disponibilidad, claridad 

y veracidad de los datos almacenados en los sistemas Coco Reservas y 

Dinámica Gerencial. 

 

Rol Administrador del sistema: Son los encargados de la infraestructura 

de tecnología y el acceso a las fuentes de datos almacenadas en los 

sistemas Coco Reservas y Dinámica Gerencial. 

 

Rol Analista de datos: Es el encargado de la recopilación, limpieza, 

transformación y carga de los datos. 

Rol Responsable de calidad de datos: Es el encargado de verificar y 

actualizar constante de la información cumpliendo con las normas de 

seguridad y privacidad. 

 

Rol usuario final: Son todos aquellos usuarios que consumen la información 

del tablero de mando para la toma de decisiones. 

 

Tabla 29. Roles y responsabilidades de las fuentes de información 

Fuente de 
informació
n 

Propietario 
de Datos 

Administrado
r de sistema 

Analista 
de datos 

Responsabl
e de calidad 
de datos 

Usuario final 

Coco 
Reservas 

Responsable 
central de 
citas 

Coco 
Reservas 

Analista de 
sistemas 
de 
informació
n 

Analista de 
sistemas de 
información 

Responsable 
calidad, 
Gerencia, 
Dirección 
Médica, 
Responsable 



SOLUCIÓN DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS PARA LA GESTIÓN DE CALIDAD...   115

 

 

financiero, 
Responsable 
admisiones y 
EPS. 

Dinámica 
gerencial 

Responsables
: Admisiones, 
Seguridad del 
paciente, 
infecciones, 
atención al 
usuario, 

Responsable 
sistemas 

Analista de 
sistemas 
de 
informació
n 

Analista de 
sistemas de 
información 

Responsable 
calidad, 
Gerencia, 
Dirección 
Médica, 
Responsable 
financiero, 
Responsable 
admisiones, 
Responsable 
Seguridad del 
paciente, 
Atención al 
usuario, EPS y 
entidades 
gubernamentales
. 

** Elaboración propia. 

 

 

Se estableció un diseño intuitivo para el tablero de mando con una visualización 

clara y jerárquica de la información, donde se incluyeron gráficos interactivos, filtros 

y resúmenes visuales que permiten un análisis rápido de los KPIs, resaltando las 

tendencias y trazabilidad en el tiempo de las áreas de interés. 

 

6.5 Crear tablero de mando en Power BI 

  

Se creó el tablero de mando en el programa Power BI en alineación con los 

KPIs, utilizando herramientas que permiten visualizar y analizar de manera 

precisa y oportuna la información de las diferentes áreas de interés de la 

Clínica Panamericana apoyando la toma de decisiones en hechos y no 

supuestos. 
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Consulta externa 

** Elaboración propia. 

 

 

La hoja del tablero Análisis de citas COCO Reservas nos permite evidenciar en el 

tiempo la demanda de citas que ha tenido Clínica Panamericana desde el mes de 

enero hasta julio del año 2024, donde se podrá consultar dicha demanda por EPS, 

Especialidad, Municipio, Sexo y Estado de la cita. Además, también se podrá 

observar el número de pacientes que han accedido a los servicios de consulta 

especializada, el total de citas asignadas, el tiempo de oportunidad de asignación 

de las citas y estilo de atención de las citas, lo que permite responder algunas 

preguntas de BI como: 

¿La clínica cuenta con un equilibrio en la demanda de citas? 

¿Qué citas tienen mayor y menor oferta en la clínica? 

¿Cuál es el tiempo de oportunidad para la asignación de citas y cómo podría afectar 

la contratación con las EPS? 

¿Cómo puede la clínica priorizar las citas de acuerdo con la demanda regional? 

F
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Consulta externa 

 

Figura 22. Análisis de citas coco reserva año 2024 

** Elaboración propia. 

 

La hoja del tablero Análisis gestión de citas COCO Reservas nos permite evidenciar 

en el tiempo la gestión de las de citas asignadas por la Clínica Panamericana desde 

el mes de enero hasta julio del año 2024, donde se podrá consultar dicha gestión 

por EPS, Especialidad, Estado, Estado de llamada y Tipo de asignación. Lo que 

permite responder algunas preguntas de BI como: 

¿Cómo impacta la clínica el acceso a las citas de medicina especializada en la 

región? 

¿Cómo impacta la cancelación e inasistencia de citas en la oferta? 

¿Cómo afecta el estado de la llamada en la gestión de citas? 

¿Cuáles son los canales de mayor impacto en la asignación de citas? 

¿Cuál es la productividad en los canales de asignación por agente? 
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Ingresos 

 

Figura 23. Ingresos 

** Elaboración propia. 

 

 

La hoja del tablero Ingresos nos permite evidenciar en el tiempo la producción de la 

clínica en cuanto a ingresos ambulatorios, hospitalarios y servicio de urgencias 

desde el mes del año 2015 hasta julio del año 2024. Lo que permite responder 

algunas preguntas de BI como: 

¿Cuántas atenciones se brindaron en los servicios ambulatorios en el mes o el año? 

¿Cuántas atenciones se brindaron en los servicios hospitalarios en el mes o el año? 

¿Cuántas atenciones se brindaron en el servicio de urgencias en el mes o el año? 

¿Cuál es el crecimiento de atenciones a comparación con los años anteriores? 

 

Egresos 
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Figura 24. Egresos 

** Elaboración propia. 

 

La hoja del tablero Egresos nos permite evidenciar en el tiempo la producción de la 

clínica en cuanto a egresos hospitalarios y servicio de los servicios de UCI y UCI 

desde el mes del año 2015 hasta julio del año 2024. Lo que permite responder 

algunas preguntas de BI como: 

¿Cuántas personas egresaron de los servicios hospitalarios en el mes o el año? 

¿Cuántas personas egresaron de los servicios de UCI y UCE en el mes o el año? 

 

 

 

 

 

 

Triage 
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Figura 25. Triage 

** Elaboración propia. 

 

La hoja del tablero Triage nos permite evidenciar en el tiempo la gestión de la 

clasificación de triage, el tiempo en sala de espera para triage y el tiempo promedio 

de atención de triage en el servicio de urgencias por la Clínica Panamericana desde 

el año 2018 hasta julio del año 2024, donde se podrá consultar dicha gestión por 

mes, año y clasificación del triage. Lo que permite responder algunas preguntas de 

BI como: 

¿Cómo impacta la clínica el acceso a las citas de medicina especializada en la 

región? 

¿Cuál es el tiempo promedio de espera en la sala de urgencias? 

¿Cuál es el tiempo promedio de atención para triage? 

¿Cuántos pacientes fueron clasificados por tipo de triage? 

¿Cuál es el tiempo máximo y mínimo registrado en sala de espera para la atención 

de triage? 

¿Cuál es el tiempo máximo y mínimo registrado en el promedio para la atención de 

triage? 
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Porcentaje ocupacional y estancia hospitalaria 

 

Figura 26. % Ocupación y estancia hospitalaria 

** Elaboración propia. 

 

La hoja del tablero % Ocupación nos permite evidenciar la gestión de camas o 

espacios disponibles utilizados y la Estancia hospitalaria nos permite medir el 

tiempo promedio que permanece un paciente en la clínica desde el ingreso hasta 

su alta desde el año 2015 hasta julio del año 2024. Lo que permite responder 

algunas preguntas de BI como: 

¿Cuál es el porcentaje de camas ocupadas en la clínica? 

¿Cuáles son los meses con mayor ocupación hospitalaria? 

¿Cuál es el tiempo promedio de estancia hospitalaria de un paciente en la clínica? 

¿Cómo es la gestión de camas en la clínica? 

¿Es eficiente la gestión de las camas en los servicios hospitalarios? 

¿Es alta la demanda en los servicios hospitalarios? 
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Giro cama 

 

Figura 27.Giro cama 

** Elaboración propia. 

 

La hoja del tablero Giro Cama nos permite evidenciar la gestión de camas por los 

servicios hospitalarios y las camas de UCI/UCE desde el año 2018 hasta julio del 

año 2024. Lo que permite responder algunas preguntas de BI como: 

¿Cuál es la demanda de los servicios hospitalarios en la clínica? 

¿Cuál es la demanda de los servicios de UCI/UCE en la clínica? 

¿Cómo es la gestión de camas en la clínica? 

¿Es eficiente la gestión de las camas en los servicios hospitalarios? 

¿Es eficiente la gestión de las camas en los servicios de UCI/UCE? 
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Seguridad del paciente 

** Elaboración propia. 

 

La hoja del tablero Eventos adversos nos permite medir la cantidad y ver los 

movimientos de los eventos presentados en la clínica y el tablero de tasa de 

infecciones nos permite evidenciar la frecuencia de infecciones que se desarrollan 

a los pacientes durante su estancia desde el año 2016 hasta julio del año 2024. Lo 

que permite responder algunas preguntas de BI como: 

¿Cuántos eventos adversos se han presentado en la clínica? 

¿Cuál es la tasa de infecciones presentadas en la clínica? 

¿Qué meses se han presentado más eventos adversos? 

¿Qué meses se han presentado mayor frecuencia de infecciones? 

¿Han aumentado en el tiempo los eventos adversos? 

¿Han aumentado en el tiempo las infecciones? 

 

Figura 28 Eventos adversos y tasa de infecciones 
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Satisfacción 

** Elaboración propia. 

 

La hoja del tablero Satisfacción nos permite evidenciar que tan satisfechos se 

encuentran los usuarios con los servicios de salud ofrecidos por la clínica desde el 

año 2015 hasta julio del año 2024. Lo que permite responder algunas preguntas de 

BI como: 

¿Se encuentran los usuarios de la clínica satisfechos con los servicios ofertados? 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 29 Satisfacción 
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7. Conclusiones 

 

En este trabajo, se propuso el diseño e implementación de una herramienta de 

inteligencia de negocios (BI) como instrumento fundamental para el apoyo de la 

toma de decisiones en el área de Calidad de la Clínica Panamericana. Se evidenció 

a lo largo de este trabajo que la integración de datos y la creación de informes 

analíticos posibilitan identificación de la tendencia en el tiempo de la prestación de 

los servicios de salud, además de permitir, tomar decisiones basadas en hechos y 

no en supuestos, que favorece la optimización de los procesos, y en consecuencia, 

mejorar la calidad de atención a los usuarios. 

Además, la implementación de un sistema de información para la calidad basado 

en BI no solo implica la facilidad de acceso a la información, sino que también 

promueve una cultura organizacional orientada a la mejora continua de los 

procesos. Lo anterior se traduce en decisiones mejor informadas y más oportunas, 

que pueden impactar positivamente en la satisfacción de los usuarios, así como en 

la gestión clínica. 

Reconocer estos desafíos y limitaciones es esencial para abordar adecuadamente 

el proceso de integración de la inteligencia de negocios en la clínica. 

También se considera que la herramienta de inteligencia de negocios utilizada en el 

presente trabajo puede ser adaptable a cualquier hospital o clínica. 

El proceso de implementación de herramientas de análisis de datos puede conllevar 

a enfrentar desafíos y limitaciones, como el acceso a las herramientas adecuadas 

para la realización de procesos ETL como: Power BI (requerimiento de 

licenciamiento para su uso), la resistencia al cambio y la necesidad de capacitación 

del personal.
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Finalmente, se puede interiorizar que como Gerentes en sistemas de información 

debemos tener en cuenta que las herramientas de inteligencia de negocios 

representan una estrategia valiosa para fortalecer la toma de decisiones asertivas 

en el área de la salud, contribuyendo al seguimiento, monitoreo de calidad y 

trazabilidad de la información. 

 

 

8. Recomendaciones 

 

A futuro, se recomienda realizar un seguimiento continuo de la efectividad de la 

herramienta implementada, así como considerar la expansión del uso de 

herramientas de BI en otras áreas de la clínica.  

También se recomienda continuar con el proceso de inteligencia de negocios por 

medio de tableros de control, generando una cultura de toma de decisiones basada 

en datos; y aplicar los hallazgos en el mejoramiento de los procesos. 
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