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Resumen

Titulo: Plan de mejoramiento del sistema de gestion de la calidad para la empresa Offimedicas S.A., bajo el modelo
de la Norma NTC 1SO 9004:2010"

Autor: Anderson Alexander Becerra Rivera™
Christian Andrés Molina Arias

Palabras claves: Exito sostenido, Plan de Mejoramiento, Sistema de Gestion de la Calidad, NTC 1SO 9004:2010

Descripcion:

Conocedores de la cultura organizacional basada en la mejora continua se estableci6 la necesidad de desarrollar en la
empresa OFFIMEDICAS S.A., una autoevaluacion o diagnéstico bajo la normatividad de la NTC 1SO 9004:2010
previendo la importancia que tiene en las organizaciones identificar el nivel de madurez con el que cuenta su SGC y,
cdmo con esta informacion se puede detectar y satisfacer las necesidades de todos los grupos de interés, optimizar los
recursos, planificar la sostenibilidad y posicionarse en el mercado. Se realizd un autodiagndstico inicial de la
organizacion frente a los principios de la calidad como elemento de entrada para detectar el estado actual,
posteriormente, se establece la correspondencia entre las normas 1SO 9004:2015, 1ISO 9001:2008 e I1SO 9001:2015,
para identificar la complementariedad entre las dos Normas y el establecimiento estructural de la mejora continua y
sistematica del desempefio de la organizacion. Asi mismo, se realiza un autodiagnostico de los elementos claves y
detallados frente a los criterios que nos proporciona la herramienta establecida en la NTC ISO 9004:2010,
identificando el nivel de madurez actual de OFFIMEDICAS S.A., como desarrollo y objeto de la presente monografia,
se formula un plan de mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad que permita alcanzar el nivel de madurez
deseado y garantizar el éxito sostenido de la organizacion.

* Trabajo de grado
™ Facultad de Ingenieria Fisico Mecanicas. Escuela de Estudio Industriales y Empresariales. Especializacion en
Gerencia Integral de la Calidad. Directora: Sandra Patricia Mendivelso, Ingeniera Industrial
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Abstract

Title: Plan of improvement of the quality management system for the Offimedicas S.A., company under the model of
the NTC 1SO 9004: 2010 Standard”

AUTHOR: Anderson Alexander Becerra Rivera™
Christian Andres Molina Arias

Keywords: Sustained Success, Improvement Plan, Quality Management System, NTC ISO 9004: 2010.

Description:

Organizational culture, based on continuous improvement, established the need to develop a self-assessment or
diagnosis under 1SO 9004: 2010 in the company OFFIMEDICAS SA., predicting the importance in organizations to
identify the level of maturity with the one that counts its SGC and how this information can detect and satisfy the
needs of all stakeholders, optimize resources, plan sustainability and position itself in the market. An initial self-
diagnosis of the organization was carried out against the principles of quality as an input element to detect the current
state, and subsequently the correspondence between the 1ISO 9004: 2015, 1SO 9001: 2008 and 1SO 9001: 2015
standards was established. identify the complementarity between the two Norms and the structural establishment of
the continuous and systematic improvement of the organization's performance. Also, a self-diagnosis of the key and
detailed elements is carried out against the criteria provided by the tool established in NTC 1SO 9004: 2010, identifying
the current maturity level of OFFIMEDICAS S.A., as development and object of this monograph, it is formulated a
plan of improvement of the System of Management of Quality that allows to reach the level of maturity desired and
to guarantee the sustained success of the organization.

* Degree work
™ Faculty of Mechanical Physics Engineering. School of Industrial and Business Studies. Specialization in Integral
Management of Quality. Director: Sandra Patricia Mendivelso, Industrial Engineer
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Introduccion

OFFIMEDICAS S.A., adquiere el compromiso de implementar un Sistema de Gestion de
Calidad como estrategia de competitividad, debido a las crecientes barreras comerciales y al
entorno complejo y cambiante que se presenta en la actualidad, garantizando la completa
satisfaccion de nuestros clientes, teniendo en cuenta que un cliente satisfecho es aquel que tiene la
plena confianza en la capacidad de la empresa para cumplir con los compromisos pactados y la
superacion de sus expectativas.

Pensando en éste compromiso hemos seleccionado la NTC ISO 9004:2010, la cual proporciona
un enfoque mas amplio y detallado sobre la gestion de la calidad, basdndose en los principios que
permiten garantizar la eficacia de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Es asi como hemos desarrollado la presente monografia, pues para OFFIMEDICAS S.A.,
resulta importante obtener un diagnéstico como resultado de la autoevaluacién de la organizacion,
el cual permita establecer el nivel de madurez, comprendiendo el liderazgo, estrategia, sistema de
gestion, recursos y procesos, que apoyen la mejora continua global de la organizacién, la
innovacion, el reconocimiento de las mejores practicas, la identificacion de otras oportunidades de

mejora, el progreso hacia el logro y el mantenimiento del éxito sostenido de la organizacion.
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1. Objetivos

1.1 Objetivo general

Elaborar un plan de mejoramiento del S.G.C bajo el modelo de la norma NTC 1SO 9004:2010,
como herramienta para la planificacion de la sostenibilidad de la organizacion, la optimizacion de

recursos y su posicionamiento en el mercado.

1.2 Objetivos especificos

- Realizar correspondencia entre la Norma ISO 9001:2015 y la Norma 1SO 9004: 2010, con
el proposito de establecer la interaccion entre ellas y, estructurar la mejora continua y sistematica

del desempefio de la organizacién

- Realizar un diagndstico del sistema de gestion de la Calidad de acuerdo a los criterios
establecidos en la NTC 1SO 9004:2010 con el fin de determinar la madurez que tiene el SGC en

la organizacion.

- Construir el plan de mejoramiento del SGC de acuerdo a los resultados obtenidos en el

diagnostico y la definicion del nivel de madurez.
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2. Justificacion

Conocedores de la cultura organizacional basada en la mejora continua se establecio la
necesidad de desarrollar en la empresa OFFIMEDICAS S.A., una autoevaluacion o diagnéstico
bajo la normatividad de la NTC ISO 9004:2010 previendo la importancia que tiene en las
organizaciones identificar el nivel de madurez con el que cuenta su SGC y, como con esta
informacion se puede detectar y satisfacer las necesidades de todos los grupos de interés, optimizar
los recursos, planificar la sostenibilidad y posicionarse en el mercado.

La norma ISO 9004:2010 es una herramienta util para identificar y evaluar todos los aspectos
del sistema de Gestidon de Calidad como la estrategia y la politica, la gestion de los recursos
(recursos financieros, Talento Humano, Relacion con proveedores, Infraestructura, conocimiento,
informacion, tecnologia, Recursos naturales), la gestion de los procesos, seguimiento, medicion,
andlisis, revision, mejora, innovacion y aprendizaje partiendo del conocimiento del contexto de la
organizacion y como todos los procesos tienen incidencia en los grupos de interés los cuales tienen
diferentes expectativas. (NTC 1SO 9004:2010 Gestidn para el éxito sostenido de una organizacion,
2010)

Para tal fin en esta monografia, se haré la revision primaria de las matrices de autoevaluacion
tanto para el sistema como para los procesos propuestos por la norma y adaptada a las necesidades
de la organizacion.

Debido a lo anterior esta monografia busca brindar herramientas e informacion objetiva con un
disefio metodoldgico siguiendo lineamientos de la norma NTC ISO 9004:2010 para la toma de

decisiones que permita garantizar el éxito sostenido de OFFIMEDICAS S.A.
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3. Problema

3.1 Planteamiento del problema

El entorno de la organizacion se encuentra en constante cambio, las necesidades y expectativas
de las partes interesadas adquieren mayor complejidad proporcionalmente al aumento de la
presencia en el mercado de competidores directos. Para las organizaciones en la actualidad y
puntualmente para OFFIMEDICAS S.A., la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad, resulta siendo un factor diferenciador que permite lograr una ventaja competitiva en el
mercado, generacién de una mayor rentabilidad, mayor aprovechamiento de los recursos y
disminucion de costos asociados a reprocesos, mayor estabilidad y mejor desempefio en el
desarrollo de las actividades inherentes a los procesos de la organizacién, ademas de la disposicion
de la organizacidn por satisfacer y superar las expectativas de los clientes.

OFFIMEDICAS S.A., actualmente, cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad,
implementado bajo la Norma 1SO 9001:2008, y en proceso de transicion ala NTC I1SO 9001:2015,
siendo para las organizaciones requisito minimo para la permanencia en el mercado competitivo y
cambiante. Es por esto, que se identifica la necesidad de lograr una ventaja competitiva, que
permita a la organizacion garantizar la satisfaccion de las necesidades de las partes interesadas, asi
como la superacion de las expectativas. De igual forma, se evidencia que la gestion de sus procesos
se realiza de manera eficiente, pero denotando la carencia de evolucion y desarrollo de ellos, como
resultado de la dificultad de establecer la cultura de mejoramiento continuo en la organizacion. La

NTC 1SO 9004:2010 proporciona orientacion para la mejora sistematica y continua del desempefio
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global de la organizacion, alineada a los objetivos estratégicos, sera insumo fundamental para

garantizar el éxito sostenido de OFFIMEDICAS S.A.

3.2 Formulacién del problema

¢Como desarrollar una propuesta de mejoramiento del Sistema de Gestidn de Calidad bajo la
NTC 1SO 9004:2010, para lograr una ventaja competitiva y garantizar el éxito sostenido de

OFFIMEDICAS S.A.

4. Alcance y limitaciones

4.1 Alcance

La propuesta del plan de mejoramiento parte con la autoevaluacion de los elementos claves para
los procesos misionales de OFFIMEDICAS S.A., tomando como referencia el modelo genérico
resefiado en la NTC ISO 9004:2010, que permite relacionar los elementos y criterios de
autoevaluacion con los niveles de madurez, seguido por la autoevaluacion de los elementos
detallados, la cual permite tener una perspectiva general profunda del comportamiento de la
organizacion y el desempefio actual, para finalmente, disefiar planes de accion que permitan cerrar

la brecha existente entre el nivel de madurez actual y el esperado.
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4.2 Limitaciones

Las dos principales variables limitantes para la realizacidn de este proyecto, son informacion y

tiempo.

4.3 Delimitaciones

Delimitacion espacial: El proyecto de investigacion se desarroll6 con base en el actual Sistema

de Gestion de Calidad implementado bajo la NTC 1SO 9001:2008, en la totalidad de los procesos

de la organizacion.

Delimitacion temporal: En la realizacion del proyecto se dispuso de 8 meses una vez aprobada

la propuesta de monografia.

5. Marco conceptual

5.1 Marco tedrico

Luego de la puesta en marcha del Sistema General de Seguridad en Salud (SGSS) en Colombia
las Entidades Promotoras de Salud (EPS) y las Instituciones Prestadoras de Servicio (IPS) se

enfrentaron a los elevados costos de los medicamentos e insumos para la salud en el mercado
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institucional a tal punto que representaban porcentajes superiores a los presupuestados en la UPC
proyectada por el FOSYGA.

Como respuesta a las mencionadas necesidades del sector salud en el campo de suministro de
productos farmacéuticos, OFFIMEDICAS S.A., inici6 operaciones en la ciudad de Bucaramanga
el 17 de enero del 2001. Su estrategia se ha enfocado hacia el mercado institucional ofreciendo
precios competitivos, oportunidad en la entrega de los productos y un efectivo servicio que le ha
posibilitado un rapido posicionamiento en su segmento de mercado.

En cuanto a la composicion del mercado objetivo, éste ha evolucionado desde las IPS hasta la
contratacion directa con importantes EPS como es el caso de COOMEVA E.P.S S.A., desde junio
del 2001 cuando se abri6 el primer punto de dispensacién a sus usuarios en PROBISALUD
Barrancabermeja.

Con este esquema se ha ampliado la cantidad de puntos de dispensacion, tanto propios como
por administracién, asi como la base de clientes de OFFIMEDICAS, que actualmente tiene
cubrimiento geografico en la mayoria de los municipios del departamento de Santander y alcance
a la ciudad de Bogota y otros departamentos como es el caso de Arauca, Cesar, Atlantico, Norte
de Santander y sur de Bolivar. (OFFIMEDICAS S.A., 2017)

En su propdsito de mejora continua y satisfaccion de clientes y usuarios, en 2009 surge la idea
de un Centro médico especializado en atencion farmacéutica, posicionandose en el 2011 el
Programa de Gestion Avanzada de Medicamentos GAM, como el pionero a nivel regional en

seguimiento farmacoterapéutico.
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5.2 Compendio de titulos de proyecto de grado
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Tabla 2.
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5.3 Marco conceptual

Norma Técnica Colombiana I1SO 9000:2015: Esta Norma Internacional proporciona los
conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario para los sistemas de gestion de la calidad
(SGC). Esta Norma Internacional esta prevista para ayudar al usuario a entender los conceptos
fundamentales, los principios y el vocabulario de gestion de la calidad para que pueda ser capaz
de implementar de manera eficaz y eficiente un SGC y obtener valor de otras normas de SGC.
(NTC ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad, 2015)

Norma Técnica Colombiana I1SO 9001:2015: Esta Norma Internacional especifica los
requisitos para un sistema de gestion de la calidad cuando una organizacion:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluido los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. (NTC I1SO 9001:2015 SISTEMAS
DE GESTION DE LA CALIDAD. REQUISITOS, 2015)

Norma Técnica Colombiana 1SO 9004:2010: Esta Norma Internacional proporciona
orientacion para ayudar a conseguir el éxito sostenido para cualquier organizacion en un entorno
complejo, exigente y en constante cambio, mediante un enfoque de gestion de la calidad. (NTC
ISO 9004:2010 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion, 2010)

Sistema de Gestion: Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que
interactlan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.

Sistema de Gestion de la Calidad: Parte De un sistema de gestion relacionada con la calidad
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Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados
planificados

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Autoevaluacion: La autoevaluacidn en una revision exhaustiva y sistematica de las actividades
y de los resultados de una organizacién con respecto a un nivel seleccionado.

La autoevaluacion puede proporcionar una vision global del desempefio de una organizacién y
del grado de madurez del sistema de gestion. También puede ayudar a identificar areas para la
mejora y/o innovacion y a determinar prioridades para acciones subsiguientes.

Mejora Continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio.

Exito: El éxito de una organizacion enfatiza la necesidad de un equilibrio entre sus intereses
econdmicos o financieros y las necesidades de sus partes interesadas, tales como clientes, usuarios,
inversionistas/accionistas (propietarios), las personas de la organizacion, proveedores, socios,
grupos de interés y comunidades.

Exito sostenido: Exito durante un periodo de tiempo. (NTC 1SO 9000:2015 Sistemas de gestion

de la calidad, 2015)

6. Disefio metodoldgico

Los procedimientos a ejecutar para el desarrollo del proyecto se enmarcan dentro de los

siguientes aspectos metodoldgicos:
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6.1 Tipo de investigacion

La investigacion que se plantea es cualitativa, donde estudia la necesidad de la empresa
OFFIMEDICAS S.A., de satisfacer de manera coherente las necesidades y expectativas de las
partes interesadas, de manera equilibrada, a largo plazo, que permita garantizar el éxito sostenido
de la organizacion.

Igualmente es de tipo descriptiva, pues alcanza los objetivos de la investigacion a partir de la
disertacion teorica y el analisis de los componentes esenciales de la realidad objeto del estudio, es

decir, disefia un plan de mejoramiento desde la caracterizacién de la empresa.

6.2 Método de investigacion

El desarrollo del componente tedrico de la investigacion y la consecucion de los objetivos
planteados se lleva a cabo desde el método inductivo, consistente en un anlisis légico del
problema, tomando como referencia datos reales por medio de la observacidn de situaciones que
incluyan el problema y expliquen los fendmenos del estudio para generar conclusiones generales,
que, para el caso, surge desde la realidad empresarial de OFFIMEDICAS S.A., y su deseo de

garantizar el éxito sostenido.

6.2.1 Fuentes de informacion

- PRIMARIA: Se extrae la informacion inicialmente de realizar la revision exhaustiva y

sistematica de los procesos de OFFIMEDICAS S.A., identificando las variables inherentes a estos,
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que puedan generar un impacto positivo y/o negativo en el normal desarrollo de la organizacion.
Asi mismo, se aplicara la herramienta de autoevaluacién propuesta en la NTC 1SO 9004:2010.

- SECUNDARIA: Se obtiene la informacion de fuentes escritas, documentos de
investigacion, monografias referentes a la gestion para el éxito sostenido de una organizacién y

normas como la norma NTC I1SO 9004:2010.

6.3 Etapas de desarrollo de la propuesta

I. Conocimiento e interpretacion de los criterios establecidos en la Norma 1SO 9004:2010,

que permitan establecer la metodologia para su aplicabilidad.

Il. Establecimiento de la correspondencia entre la Norma 1SO 9001:2015 y los criterios

establecidos en la NTC 1SO 9004:2010.

I11. Aplicacion de las herramientas de autoevaluacion de los elementos clave y detallados, para
obtener una perspectiva general del nivel de madurez, del comportamiento de la organizacion y de

su desempefio actual.

IV. Disefio de plan de accion alineado a la estrategia de OFFIMEDICAS S.A., con base en la

informacion obtenida de las herramientas de autoevaluacion aplicadas.
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7. Autoevaluacion principios de la calidad

Se realiza una autoevaluacion de la organizacion frente a los principios de la Calidad para
obtener un diagndstico inicial, siendo insumo importante para la generacién del plan de
mejoramiento, abarcando desde otra perspectiva las variables como, enfoque al cliente, liderazgo,
enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basada en evidencia y gestion de las relaciones.
Asi mismo, identificando qué falta en la organizacion para disminuir la brecha que existe en la
apropiacion de estos principios. Con base en la Tabla de correspondencia entre los principios de

la calidad se realizo el diagndstico inicial.
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Tabla 3.

Correspondencia de los Principios de la Gestion de la Calidad en sus Versiones 2008 y 2015
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8. Correspondencia entre las Normas 1SO 9001:2015 E 1SO 9004:2010

Se establece la correspondencia entre la Normas ISO 9004:2010, 1SO 9001:2018 e ISO
9001:2015, como punto de partida para la identificacion de la complementariedad entre las dos

Normas y el establecimiento estructural de la mejora continua y sistematica del desempefio de la

organizacion.
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Tabla 10.

Correspondencia entre las Normas I1SO 9004:2010, 1SO 9001: 2008 e 1SO 9001:2015
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9. Herramientas de autoevaluacion

Las herramientas de autoevaluacion permiten realizar una revision del nivel de madurez de la
organizacion, abarcando su liderazgo, estrategia, sistema de gestion, recursos y procesos. Asi
mismo, la autoevaluacién proporciona una vision global del desempefio de la organizacién que
permite identificar &reas para la mejora y/o la innovacion y a determinar prioridades para acciones
subsiguientes cuyo objetivo es el de establecer planes de accidn para el logro del éxito sostenido.

(NTC ISO 9004:2010 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion, 2010)

9.1 Herramienta de autoevaluacion de los elementos claves

Mediante la revision del desempefio actual de la organizacion frente a los criterios especificados
en la presente herramienta, se logra establecer los niveles de madurez actuales y determinar las
fortalezas y debilidades, que permiten identificar las brechas existentes, entre los niveles de
madurez y comprender los temas que se deben considerar y centrar los esfuerzos para determinar
las mejoras necesarias para alcanzar un nivel de madurez superior. (NTC 1SO 9004:2010 Gestién

para el éxito sostenido de una organizacion, 2010)
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Tabla 15.

Autoevaluacion de los Elementos Claves
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Tabla 20.
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9.1.1 Andlisis de los resultados., Como resultado de la aplicacion de la herramienta de

autoevaluacion de elementos claves se obtuvo lo siguiente:

Tabla 21.

Resultado Autoevaluacion Elementos Clave

Aspecto Autodiagnostico Meta
Interés de la direccion (Gestidn) 3,0 50
Enfoque del liderazgo (Gestién) 3,0 50
Estrategia y Politica 4,0 5,0
Recursos 3,0 50
Procesos 3,0 50
Logro de Resultados (Seguimiento y medicion) 4,0 5,0
Seguimiento de los resultados (Seguimiento y medicion) 4,0 5,0
Prioridades de Mejora (Mejora Innovacion y aprendizaje) 3,0 5,0

Aprendizaje 3,0 50
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Autoevaluacion - Elementos Clave

=== \UTODIAGNOSTICO === META

Interes de la direccion

Aprendizajeg aF nfoque del liderazgo (Gestion)

Prioridades de Mejora (Mejora
Innovacion y apredizaje)

Seguimiento de los resultadosgdy
(Seguimiento y medicion)

Logro de Resultados )
(Seguimiento y medicion)

Gréfico 1. Resultado Autoevaluacion Elementos Clave - Nivel de Madurez

De acuerdo a la aplicacion de la herramienta de autoevaluacion de elementos claves, se
evidencia que los elementos referentes a interés de la direccion, enfoque del liderazgo, recursos,

procesos, prioridades de mejora y aprendizaje, presentan la menor calificacion.

9.2 Herramienta de autoevaluacion de los elementos detallados

La autoevaluacion de los elementos detallados permite obtener una perspectiva mas especifica

del comportamiento y desempefio actual de los procesos de la organizacion, frente a los criterios

establecidos en la NTC 1SO 9004:201
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Tabla 22.

Autoevaluacion Elementos Detallados
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Tabla 28.
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9.2.1 Andlisis de los resultados

Tabla 48.

Resultado Autoevaluacion Elementos Detallados

Aspecto Autodiagnostico Meta
4. Gestion para el éxito sostenido de una organizacion 3,3 50
5. Estrategia politica 3,3 5,0
6. Gestion de recursos 3,0 50
7. Gestion de procesos 3,0 50
8. Seguimiento, medicion, analisis y revision 3,2 5,0
9. Mejora, innovacion y aprendizaje 3,3 5,0

AUTOEVALUACION - ELEMENTOS DETALLADOS

4. GESTION PARA EL EXITO SOSTENIDO DE
UNA ORGANIZACION

9. MEJORA, INNOVACION Y APRENDIZAJE ¢ pS-ESTRATEGIA POLITICA

== AUTODIAGNOSTICO

e META

8. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y,

P6.GESTION DE RECURSOS
REVISION 6.GESTION DE RECURSOS

7. GESTION DE PROCESOS

Grafico 2. Resultado Autoevaluacion Elementos Detallados - Nivel de Madurez
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Al aplicar la herramienta de autoevaluacién de elementos detallados, se puede evidenciar que
la totalidad de los elementos tienden a obtener una calificacién mas cercana a 3,0, debido a que se
analiza minuciosamente cada variable y cada requisito aplicable a los procesos establecidos en la
organizacion.

Asi mismo, se identifican las brechas existentes entre el estado actual de la organizacion y el
estado esperado con respecto al nivel de madurez, es decir, donde la organizacion debe canalizar
todos los esfuerzos para lograr establecer un mayor nivel. Es por esto que se procede a elaborar el

plan de mejoramiento para el Sistema de Gestion de la Calidad para OFFIMEDICAS S.A.
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Tabla 49.

del Resultado.
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10. Plan de mejoramiento para el sistema de gestion de calidad para Offimedicas S.A.

Como resultado de la aplicacion de las herramientas de autoevaluacion que nos proporciona la
NTC 1SO 9004:2010, se obtienen los niveles de madurez actuales de la organizacion y se establece
un Plan de Mejoramiento que permita a OFFIMEDICAS S.A. avanzar y alcanzar el nivel de

madurez deseado. Ver Anexo 1.

11. Conclusiones

e La tabla de correspondencia de las normas NTC I1SO 9004:2010 y NTC 1SO 9001:2015
permiten concluir que existe una complementariedad entre ambas normas lo que brinda facilidad
al implementar la autoevaluacion propuesta por la norma 9004:2010 y el plan de transicion de la

norma 9001:2008 a la 9001:2015.

e El diagnostico a los principios de la calidad basados en la 1ISO 9000:2015 permiti6 detectar
desde una primera autoevaluacion elementos por mejorar como lo son el compromiso de las

personas y el enfoque basado en proceso.
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e La percepcion del nivel de madurez del SGC de la organizacion antes aplicar la matriz de
elementos especificos, difiere de un nivel positivo a un nivel que exige de la organizacién varios

aspectos por mejorar.

e Al realizar la autoevaluacion de los elementos detallados, se concluye que el nivel de
madurez de Offimedicas S.A. es medio, lo que permitid evidenciar que se cumple eficazmente con
lo requerido en la NTC 1SO 9001:2008, y no se ha llegado a tener un Sistema de Gestion efectivo

después de 12 afios de haberse implementado para garantizar el éxito sostenido de la organizacion.

e Con los niveles obtenidos para cada criterio de autoevaluacion se realizd un Plan de

Mejoramiento que le va a permitir a la organizacién avanzar del nivel de madurez actual al nivel

deseado.

12. Recomendaciones

e De acuerdo al diagnéstico de elementos clave se sugiere a la gerencia considerar la

informacidn entregada como elemento de entrada para su direccionamiento estratégico.



PLAN DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION

| 84

e Se recomienda a Offimedicas S.A. tener en cuenta el resultado de la autoevaluacion, al
momento de realizar la planificacion del proceso de transicion de la NTC ISO 9001:2008 ala NTC
ISO 9001:2015.

e Se recomienda a la organizacion continuar con la aplicacién de la metodologia de
autoevaluacion para identificar los procesos que necesitan mejora y que sirva como elemento de

entrada en la revision por la direccién para la asignacion de planes de mejora.

e Se recomienda a Offimedicas S.A., establecer un procedimiento que permita estimular la
comparacion de procesos dentro de la organizacion con otras organizaciones referentes en buenas

practicas, y adoptar estas practicas a la organizacion en el proceso de mejora continua.

e Se recomienda a offimedicas al momento de implementar el plan de mejoramiento, destinar

los recursos financieros, humanos, tecnoldgicos y de infraestructura a cada actividad propuesta.
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Apéndices

Apéndice A. Plan de Mejoramiento OFFIMEDICAS S.A.
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Gestion de recursos
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Gestion de proceso

*500160j0u98) S0SIN2BY

"S021RWIO SOSINIAY "s0sa001d
pepife3 ap Jopeuipiood .
UQIJBN[RAS|SO] 9P UQIdJRIaUl B US  SOJIJU0D
8T0¢ aAsawiy opend | ealsifo| ’ ’ ¥dod
S3UOI9B[LBIUI SNS A S0S890.d SO| U SOJUBIWII0UOI SO| U0 [eUoSiad K pepie ap Jopal ap elualelaH|uaual 8s Is Jepien ered sosadold
PEPIED 8p \d SO| 9p uQeneAd BUN  JedyiURld
'S0s8201d
SO 9P S8UOIdR|ALIBNI S| 3p Ugloen[ena A sisieue (o esed elfojopola|y
"SOIRWYO SOSINIDY
"ewlofere|d €| Ud SOIGLUED B}IS33U S IS S09IAD|0UID] SOSINIBY
“eansifo] eweibord 'SOL0}0RJSIIeS SOpE)NSal
8T0Z 2ASaL) opend Ue|d [ap uooeluawa|dw | ered S021LIQUOJD SOSINIBY| A pepiie) ap Jopalq eolow  8p  SUOROY Teloue alusweolpouad eywiad| g4od
uoalp eYY| P ““Ylenb osadoid |ap elofow ap uQIY
“elofow ap saue|d Jezieal ered sjusjadwod [euosiad
‘oJuaiwelofow ap seinl Jezijeal esed elfojopolay
"SOORWYO SOSINIDY
‘sajuauiad
"eansifo ;
sopejnsal i ewelboid|sepesalaiul ssued se| ap uogioedoped
8T0Z 2ASaUL} J9213] A pepied ap Jopaig ¢dod
s0| ap sisifeue A ugioeniens €| eled sejoualadwod el uod [euoslad ap ®eloRIYS Salopedlpul|e] U0D  eIOfoW O  UQIOBAOUY|  dp
BUBINH UQNSA9) ajar
ewelfoid [ap e1oRIYS ¥ 8P UgIoeN[eA]
“ewesBoud [ap SaiopeaIpul 8p ugIoeneAs e eed eifiojopols|y
"SOJRWYO SOSINIDY
“eweiBoud |9 Jipunyip ered s09169|0ud8) SOSINJSY
‘ugioedionted ef feanuasul uelwiad anb solaioueul sosNday eansifo ‘ugloeziuebio el ap ugioezuebio
o el op oyadwasep [e O sosadoid
A pepye ap Jowaug| 0uaduiasap o Sosaooid So| ® elofow 0 ugroeouul ap seisendoid
/T0g 24s8Wy) opunfias 10[eA uaIauah eURWNH 3P eJofol O uglaeAOUY| _m_:mm& i © UobezIEbI W wﬂ omsp| 494
anb seap! se| eyorew us Jauod uejwiad anb SsossloUBUY SOSINDSY uonse9 ap ajer|ap ewelboid |op ! N | 8p 0nusp
i seuosiad se| ® aAnuaoul anb eweibod
U9IIBIP By | BPESUINIO0P LOBWIOM un Jousew A Jeinosfe  ueyas)
"SelopeAouul ! nost uesid
seapl U0 A onupuod ojusiwelofow [e Ssepnawoldwod Seuosiad
“elolow ap ueyd |ap ouasip |9 eled eibojopolay
NOIONO3r3 SOSHNO3Y 319VSNOdS3d VION3AIAS dvZIv3ad Y avdiAl LDV NV1d
30 YINVHOONOHD




PLAN DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION

| 94

“eINoNASIeLY|
*500160]0U03) SOSINOBY
"SOONBWIO SOSINOBY

(sopejsen
‘leuosiad) ugloeners e ap uQIondald ¥l eled solaloueUY SOSINDYY

pepifed ap JopeuIpi00) ‘ugloen[ens
a5sauL} Jawy ©oNs)Bo| €| 9P SOpE)NSal SO| 100S [s0sad01d anus SOIIPUOI SO| JRUOIdN|0S
610 aAsaui IaUilid ‘ojuaiwelofow ap saueld rezijeal ered seioualedwiod se|uod [euosiad isibor €| ap sopey |81 " I | ony 9dd
K pepied ap Jopaig|elofew  ep  sauooy|ered esolsw  8p  S8UOIJE  JRWOL
'S8U0IoB|aLBMUI SNS A S0S9201d SO| US SOJUSIWLII0UOI SO| UOI [BUOSIAd
‘uglooe
ap saue|d ap ugiondale A ugioeaued ‘sisieue |9 ered ebojopols|y
's0sa201d
SO| 9P SauoloBaLIBuI SB| ap Ugloen[eAs A sisijeue |9 ered eifojopolaly
"einjonisaeyu|
's00160|0u28) S0SINJIBY
"SOJNRWYO SOSINISY
pepifed ap JopeuIpi0o) uoIeNEAS REITRRETEN
aJsaluL) open Sope|sel rons|bo : elualweldy B auelpaw  S0sadold
8T0Z @AsawL opend (sopejsen 196011, 5y opeynsoy|SONEIRU Bl awelp Sdod

‘leuosiad) uogioeners | ap ugrndale el ered soidloueul SOSINOSY
'SauoIoRaLAIUI SNS A S0S8201d SO| US SOJUBILIDOUOI SO U0J [eUosiad

'sosaoold

SO| 9p SauoIoBaLIBUI SB| ap Ugloen[eAs A sisieue |9 ered eifojopolely

A pepiied ap J01811Q

SO| 8P OUN BPRD B UQIORN[eAd €| Jezieay




PLAN DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION

195

isis y mejora

/I.

icidn, ana

to, med

imien

Segu

SoJaldueul SOSN8y

V'S SEaPaWYO
UQIOBLLIOMI! B BWIBISIS SOIBOj0UIE) SOSIND3Y

eangon ‘Selbatelss se ‘ugoeziuehio el us oyadwasap |ap elofow
aNsawL | Jaw ‘uglooe ap saue|d Jez|[ea) ered sejoua}adwiod Uod [euosId A pep) IQ|ap epeuswnaop UOJIBLIO, s g :
8T0Z SASSUIL fauld > P 1o 1ez) oS _ d PepieD 8p 101a1a |3 EpEl p ol E_ ¥ 0 ousiwidwno |3 ered seifarensa o/ eiofow ap SaU0IIY vNSd
EIETED) uo29e ap Ueld
“UgIode
ap saueyd A ojuaiwelofow ap seini Jezieas ered elbiojopoely
Sojep ap sisifeue (s ered seansipeisa sejfojopolaiy
"SeUoIUNaJ Se| ered eInjonASaeyy|
S0I819URUY SOSINJRY
V'S 'S9[ea0}
N SeD|PaLYQ UQIdBLLIOUI 8P Bwalsis S091Aojouda) SOSINIY P JﬂWﬁﬁ soduf  ep  sauoisnjou0) -sang Sepesaia sawed A 0se00id ap Saiap
8102 UL uild . PEPIED 3p \a . ‘UQI09alIP BYY | 8p aled Jod ugloeWIO] B Jezifeue A JeayusA EdvINSd
uolaBLIOMI ETLIETED) SEJSaNIUa ap SOPEINSaY
ap SiSieue A BOJSIPEISS US SOUSIWIIOUOD UOD [EUOSIad
UQIDBWIOJU B U SeIouapua)
“ugIoBWIOI B 3P UQISINGI A Sisieue (o eed e1fojopolay
SI0pRIIPU| 3P SOPEINSAY
S0jep ap sisifeue (o ered seansipeisa sejfojopolaiy
V'S
SeO|PaWYO UQIJBLLIOMU| 9P BWAISIS S02160]0Ud8} SOSINISY -
. . UQIOBWIOI 8P  SEINSU0D
uoIIRLIOMI 0s9001d p SaepI] —
/T0Z 2AS3WL 0UenD|ap sisifeue A BINS|PRISS US SOJUBILIJOUOI UOD [euosiad -pepied op lopeupicod| oenbayo op sesi el ap soseooid sof sopoy ered cuaNLIpasId __w. _gow._m_ 2uvINSd
-pepifea ap 10yallg
“uoIaBWLIOUI B| 3P UOISINGI A Sisifeue |3 esed elfiojopolaiy p—
sorep ap sisieue |3 ered seansipelsa seifiojopalsiy
V'S
SeOIPALYQ UQIJBLLIO| 9P BWAISIS S021G0]0UI8)} SOSINIBY
“UQIOBWIOUI 3P SISI[eue A BISIPEISS U SOJUBILUII0UOI U0D A pepieD ap JOpeUIPI0D “ugloeWIO B V'S SBDIPBWLO US SBUOISIDBP 8P Bulo) B
/T0Z 243w ouend | sojuaiwipadold ap oyasip |8 ered sejousiaduiod uod [euosiad ©ons607|9p UOISINGI A SISIfeue ‘UoIoIpaw | ered sluany Jas elwiad enb uoiewIoI B Bp UoISIAS) A Sisifeue| THYINS
A pepiied ap Joyaiq|‘ousiwnbas  olusiwipad0id|‘uoiipaw ‘ousiwnbas 9 ered ousiwipadoid un 18s|qeIST
‘ugIoBWIOI B 3P UQISINGI A Sisieue [o eed e1fojopolay
Sojep ap sisifeue (o ered seansipeisa sejfojopolaiy
NOIONO3r3 3a
; SOSYNO3d 379YSNOdS3d VION3AIAS dvZIv3d v dvdiAl LDV NVY1d
VAVHOONOHO




PLAN DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION

|96

"saueld so| ap eyoIew us eisand | ered SoIsjoUBUY SOSINOSY

"SOORBWIYO SOSINOBY

6102 A pepied 9| Jﬂﬁ%ﬂ "OJualWeIofBW ap Saue) UOIBNIEASOINE B LIS SEPEDSIAP SELBIq
ansawl] opunbas ‘ouaiwipadold PEPI[ED 8p Jopallq sl : P Id se| Jinuiwsip eled eiofaw ap sauoidde Jejuswajdwi 8 Jenjer LUvINSd
[e18Ua9 BIOUBIED
|9p oussip |9 eled sepusledwod Se| U0  [euosiad
7006 OSI 29S [9p ugidenjeraoine e| esed elfiojopolely
$02160|0Ud3| SOSINIBY
E10¢ 295 pepleD ap Jopreuipioo)
ansawl] opunfas||ap ugioenjeAsoine | eled Seloualedwod Se| UOD [eUOSIdd eangbon UGIOBNIEASOINE 3D ZITE | “PEPI[ED 8P UQHSSD Sp BLISISIS 9P UOIOBNEASOINE B| JEZ|[Edy | 9UVINSd
A pepired ap 108110
'7006 OSI D9S [ap ugioenjeasone el eied glGojopolsiy
'SOdNRWYO SOSINJY
. pepled ap Jopreulpiood .
8T0Z 24Saw] Jawld ouawIpa00id ©aNsifo| ‘ugloenjeAscIne oJuSIWIP820.d PEPI[ED 8p U0RS8S 8p GHVINS

|op ouesip |@ ‘ered seppusddwod SE| UOD [euoslad

'7006 OSI D9 [ap ugioenjeraoine el eied elGojopolsiy

Ape

2 8p Jowalid

BWIISIS [ap UoIoeNn[eAsoine e esed ouaiwipadoid un reyssiq




PLAN DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION

|97

izaje

d

-7

€Jora, Innovacion y apren

M

‘SoJa10UEU Y SOSINJBY
'S09160|0ud8) SOSINJSY

'salopedlpul ap
sislieue A ugloenjens ered openoeded [euosiad

“eans|fo A peplied ap 10a11Q

(sauapy
sonsnu  ap afeusdlod  ‘oulsiul
QuUaID 9P UOIDJEISHES  “eusalul

V'S seolpawyo us afezipuaide

810z afssuii iaulld UOIOEZWED.O Bl U OWI3ILIO0U0D BUBWNH UQNS8S op oja0 |UOKOEION ap  80IpUl  ‘UgIoeanpa |ap eAndadsiad e e oadsal owaiwipaooid ap eeays e ypap| TYNY
lo reuonseb ered ppioeded e U0 [euosiad H UQBS®9 8p 8ja() uo! P 1pul ” P3|3p Al | @ OK JuSIWIP |ap e10edya | JIpsN
ap  [9AU d2IpUl) sosad0id
I—— ap uopseB  ap  salopedipu|
ap sisijeue A ugioenjens e| ered selbojopola|\
*0JUSIWIDOU0D
|op  uomnse ¥ ered sejfojopola\
“einjonisesy|
'S0JaloUkUl SOSINJBY .
0JUSILIDOUOD
UPITEOINWOD B Jeuonsab lop uonsab ap seyedwod joueny
ansawiL Jawu ered jaueiul B 3p 0sn ‘s02160j0ud3] S0SINIRY BUBLINH UONS89) ap 8} “ouaiwipasold [ap ouaiwdwnd UQIEZIURBIO ¥ B}
810z . td HUoNSad ap ajar WIS 19p alualulY ua owsiw |ap eydrew us eysand A ousiwipadoid |9 Jeaunwo) EvINd
. |9 ered uowoe ap saued
uQIoeZIUEhIO B| U OJUBIWIIOUDD
|o Jeuonsab ered pepioeded ¥ uod [euosiad .
UOIOBZI[BI00S
oWBILI0U0D ap uolnal  epudlsise eS|
|9p uonse ¥l ered sejfojopoiay
"epEjUSLLINIOP UQIDBWIOMI
©l 9p U9IoeaId ¥l efed SOOPPWILO SOSINIRY 'sauoIs1oap ap ewo) e| A eaibgrenss ugioesueld g ‘sews|qoid
. X ap uQIoN|osal ¥| ‘onunuod afezipuaide |8 OWOD Safe} Sapepnnoe
ugIoeZIUeBIO Bl US OJUBILIIOUOD 0JUBILIDOU0D
8T0gZ 2SawWL) ogen) BUBLINH UQNSa9) ap 8ja Jeouesap ered seuesadau elousuadxa el A ugewloul| zvind
1o reuonsab ered pepioededs e UOD [euosiad 18P uonsan OJUaIWIP3J0Id . . K
e Jugysuen A ipedwos ‘reziueBlo ‘Ieuoidds|as ‘resynuapl
-OLBLIBOUOT epand y'S seopawyo anb ered ouaiwipasoid un reyssiq
|op  uonse ¥ eled sejfojopolay
eInnIsaeU|
‘uoloBWIOMI
ap ewasls [9p s09160j0UI8}  SOSINID,
3 ISIS  |9p 16 ) ] ‘solquies
. ap uolooe ap saued So| Jenjens A Jsusjuew ‘solquied ap uglooe
8T0Z 21SawWL) ouen) Solquies ap ugloge PEPI[ED 3p JOPEUIPIO0D olquied ap uonsas eibojopolsiA [ap saueld soj ap ojusiwinbas tadey A rejuswa|dw‘saiopeioge|od| TvINd
N op saue|d Jendale ered SO2IWLQUOID SOSINIBY eansifo A pepiieD ap Jojoaiig . : : o
o ; : so] e Jenoaul 8 rezjigqisuss ered ueld un  JeseusB
soiquiea solqued Jedaynuapi esed feuoioeziuebio ejbojopola eun Jeussiq
so| Jreuonsab ered opejoeded [|euosiad
‘solquied so| Jeuonsab ered sejfiojopolay
NOINS3C3 SOSdNO3d 379VSNOdS3d VION3dIAT dVZITv3d V avdiAl LoV NV1d
3d YINWVEOONOHO




PLAN DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION

|98

8T0Z a.1SaW) opend

“eInjonisaeyy|
'S0J9I0URUY SOSINIRY
*S00160|0UD8) SOSINORY

“elolow
ap saueld Jezieas esed opejoeded [euosiad

‘ugloez|UehIO €| Ud 0JUBIWII0U0D
|@ Jeuonsab ered pepioeded e| U0d [euosiad

‘ouajwelofow
ap seyu  Jezjeas ered  eBojopolon

"0JUBIWIIoU0D
leop  uonsao e ered  sebojoporo

eansifo A pepie) ap Jojaiq
BUBWINH UQNSa9) 3p ajor

rI0[oW AP SBUOIDDY

‘oJuaIWIpas0.d [3p UgloeN[eAs
| 9p SOpE)NSaI SO| B 0109dSal BIOfBL 8P SBUOIIE JeIBUdD)

SVINd




	Plan de mejoramiento del sistema de gestión de la calidad para la empresa Offimedicas S.A., bajo el modelo de la Norma NTC ISO 9004:2010
	Contenido
	Lista de gráficos
	Lista de tablas
	Lista de apéndices
	Resumen
	Abstract
	Introducción
	1. Objetivos
	2. Justificación
	3. Problema
	4. Alcance y limitaciones
	5. Marco conceptual
	6. Diseño metodológico
	7. Autoevaluación principios de la calidad
	8. Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2015 E ISO 9004:2010
	9. Herramientas de autoevaluación
	10. Plan de mejoramiento para el sistema de gestión de calidad para Offimedicas S.A.
	11. Conclusiones
	12. Recomendaciones
	Referencias bibliográficas
	Apéndices

