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Resumen 

 

 

Título: 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* 

 

 

Autor:  Anderson Alexander Becerra Rivera** 

Christian Andrés Molina Arias 

 

 

Palabras claves: Éxito sostenido, Plan de Mejoramiento, Sistema de Gestión de la Calidad, NTC ISO 9004:2010 

 

 

Descripción: 

Conocedores  de la cultura organizacional basada en la mejora continua se estableció la necesidad de desarrollar en la 

empresa OFFIMEDICAS S.A., una autoevaluación o diagnóstico 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, 

cómo con esta información 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 realizó un autodiagnóstico inicial de la 

organización frente a los principios de la calidad como elemento de entrada para detectar el estado actual, 

posteriormente, se establece la correspondencia entre las normas ISO 9004:2015, ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015, 

para identificar la complementariedad entre las dos Normas y el establecimiento estructural de la mejora continua y 

sistemática del desempeño de la organización. Así mismo, se realiza un autodiagnóstico 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 monografía, 

se formula un plan de mejoramiento del Sistema de Gestión de Calidad que permita alcanzar el nivel de madurez 

deseado y garantizar el éxito sostenido de la organización. 
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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 ISO 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 ISO 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 ISO 9004: 2015, ISO 9001: 2008 and ISO 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 ISO 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. 
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Introducción 

 

 

OFFIMEDICAS S.A., adquiere el compromiso de implementar un Sistema de Gestión 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 

satisfacción 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 

superación de sus expectativas.  

Pensando en éste compromiso hemos seleccionado la NTC ISO 9004:2010, la cual proporciona 

un enfoque más amplio y detallado sobre la gestión de la calidad, basándose en los principios que 

permiten garantizar la eficacia de un Sistema de Gestión de la Calidad.  

Es así como hemos desarrollado la presente monografía,  pues para OFFIMEDICAS S.A., 

resulta importante obtener un diagnóstico como resultado de la autoevaluación de la organización, 

el cual permita establecer el nivel de madurez, comprendiendo el liderazgo, estrategia, sistema de 

gestión, recursos y procesos, que apoyen la mejora continua global de la organización, la 

innovación, el reconocimiento de las mejores prácticas, la identificación de otras oportunidades de 

mejora, el progreso hacia el logro y el mantenimiento del éxito sostenido de la organización. 
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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 ISO 9004:2010, 

como herramienta para la planificación de la sostenibilidad de la organización, la optimización de 

recursos y su posicionamiento en el mercado. 

 

1.2 Objetivos específicos 

 

- Realizar correspondencia entre la Norma ISO 9001:2015 y la Norma ISO 9004: 2010, con 

el propósito de establecer la interacción entre ellas y, estructurar la mejora continua y sistemática 

del desempeño de la organización 

 

- Realizar un diagnóstico del sistema de gestión de la Calidad de acuerdo a los criterios 

establecidos en la NTC ISO 9004:2010 con el fin de determinar la madurez que tiene el SGC en 

la organización. 

 

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

diagnóstico y la definición del nivel de madurez. 
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2. Justificación 

 

Conocedores de la cultura organizacional basada en la mejora continua se estableció la 

necesidad de desarrollar en la empresa OFFIMEDICAS S.A., una autoevaluación o diagnóstico 

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 

información 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 útil para identificar y evaluar todos los aspectos 

del sistema de Gestión de Calidad como la estrategia y la política, la  gestión de los recursos 

(recursos financieros, Talento Humano, Relación con proveedores, Infraestructura, conocimiento, 

información, tecnología, Recursos naturales), la gestión de los procesos, seguimiento, medición, 

análisis, revisión, mejora, innovación y aprendizaje partiendo del conocimiento del contexto de la 

organización y como todos los procesos tienen incidencia en los grupos de interés los cuales tienen 

diferentes expectativas. (NTC ISO 9004:2010 Gestión para el éxito sostenido de una organización, 

2010) 

Para tal fin en esta monografía, se hará la revisión primaria de las matrices de autoevaluación 

tanto para el sistema como para los procesos propuestos por la norma y adaptada a las necesidades 

de la organización. 

Debido a lo anterior esta monografía busca brindar herramientas e información objetiva con un 

diseño metodológico 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 organización 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 implementación de un sistema de gestión de la 

calidad, resulta siendo un factor diferenciador que permite lograr una ventaja competitiva en el 

mercado, generación de una mayor rentabilidad, mayor aprovechamiento de los recursos y 

disminución de costos asociados a reprocesos, mayor estabilidad y mejor desempeño en el 

desarrollo de las actividades inherentes a los procesos de la organización, además de la disposición 

de la organización por satisfacer y superar las expectativas de los clientes. 

OFFIMEDICAS S.A., actualmente, cuenta con un Sistema de Gestión de Calidad, 

implementado bajo la Norma ISO 9001:2008, y en proceso de transición a la NTC ISO 9001:2015, 

siendo para las organizaciones requisito mínimo 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 organización garantizar la satisfacción de las necesidades de las partes interesadas, así 

como la superación de las expectativas. De igual forma, se evidencia que la gestión de sus procesos 

se realiza de manera eficiente, pero denotando la carencia de evolución y desarrollo de ellos, como 

resultado de la dificultad de establecer la cultura de mejoramiento continuo en la organización. La 

NTC ISO 9004:2010 proporciona orientación para la mejora sistemática y continua del desempeño 



PLAN DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTIÓN  | 17 

 

global de la organización, alineada a los objetivos estratégicos, será insumo fundamental para 

garantizar el éxito sostenido de OFFIMEDICAS S.A. 

 

3.2 Formulación del problema 

 

¿Cómo desarrollar una propuesta de mejoramiento del Sistema de Gestión de Calidad bajo la 

NTC ISO 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 autoevaluación de los elementos claves para 

los procesos misionales de OFFIMEDICAS S.A., tomando como referencia el modelo genérico 

reseñado en la NTC ISO 9004:2010, que permite relacionar los elementos y criterios de 

autoevaluación con los niveles de madurez, seguido por la autoevaluación de los elementos 

detallados, la cual permite tener una perspectiva general profunda del comportamiento de la 

organización y el desempeño actual, para finalmente, diseñar planes de acción 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 realización de este proyecto, son información y 

tiempo.  

 

4.3 Delimitaciones 

 

Delimitación espacial: El proyecto de investigación se desarrolló con base en el actual Sistema 

de Gestión de Calidad implementado bajo la NTC ISO 9001:2008, en la totalidad de los procesos 

de la organización.  

 

Delimitación temporal: En la realización del proyecto se dispuso de 8 meses una vez aprobada 

la propuesta de monografía. 

 

 

5. Marco conceptual 

 

 

5.1 Marco teórico 

 

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., inició 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 rápido posicionamiento en su segmento de mercado. 

En cuanto a la composición del mercado objetivo, éste ha evolucionado desde las IPS hasta la 

contratación directa con importantes EPS como es el caso de COOMEVA E.P.S S.A., desde junio 

del 2001 cuando se abrió el primer punto de dispensación a sus usuarios en PROBISALUD 

Barrancabermeja. 

Con este esquema se ha ampliado la cantidad de puntos de dispensación, tanto propios como 

por administración, así como la base de clientes de OFFIMEDICAS, que actualmente tiene 

cubrimiento geográfico en la mayoría de los municipios del departamento de Santander y alcance 

a la ciudad de Bogotá y otros departamentos como es el caso de Arauca, Cesar, Atlántico, Norte 

de Santander y sur de Bolívar. (OFFIMEDICAS S.A., 2017) 

En su propósito de mejora continua y satisfacción de clientes y usuarios, en 2009 surge la idea 

de un Centro médico especializado en atención farmacéutica, posicionándose en el 2011 el 

Programa de Gestión Avanzada de Medicamentos GAM, como el pionero a nivel regional en 

seguimiento farmacoterapéutico. 



PLAN DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTIÓN  | 20 

 

5.2 Compendio de títulos de proyecto de grado 

 

Tabla 1.  

Compendio de Títulos de Proyecto de Grado 
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Tabla 2.  

Continuación 
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5.3 Marco conceptual 

 

Norma Técnica Colombiana ISO 9000:2015: Esta Norma Internacional proporciona los 

conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario para los sistemas de gestión de la calidad 

(SGC). Esta Norma Internacional está prevista para ayudar al usuario a entender los conceptos 

fundamentales, los principios y el vocabulario de gestión 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 gestión de la calidad, 2015) 

Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015: Esta Norma Internacional especifica los 

requisitos para un sistema de gestión de la calidad cuando una organización: 

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 satisfacción del cliente a través de la aplicación 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 ISO 9001:2015 SISTEMAS 

DE GESTIÓN DE LA CALIDAD. REQUISITOS, 2015) 

Norma Técnica Colombiana ISO 9004:2010: Esta Norma Internacional proporciona 

orientación para ayudar a conseguir el éxito sostenido para cualquier organización en un entorno 

complejo, exigente y en constante cambio, mediante un enfoque de gestión de la calidad. (NTC 

ISO 9004:2010 Gestión para el éxito sostenido de una organización, 2010) 

Sistema de Gestión: Conjunto de elementos de una organización interrelacionados o que 

interactúan para establecer políticas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos. 

Sistema de Gestión de la Calidad: Parte De un sistema de gestión 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: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 

Autoevaluación: La autoevaluación en una revisión exhaustiva y sistemática de las actividades 

y de los resultados de una organización con respecto a un nivel seleccionado. 

La autoevaluación puede proporcionar una visión global del desempeño de una organización y 

del grado de madurez del sistema de gestión. También puede ayudar a identificar áreas para la 

mejora y/o innovación y a determinar prioridades para acciones subsiguientes.  

Mejora Continua: Actividad recurrente para mejorar el desempeño.  

Éxito: El éxito de una organización enfatiza la necesidad de un equilibrio entre sus intereses 

económicos o financieros y las necesidades de sus partes interesadas, tales como clientes, usuarios, 

inversionistas/accionistas (propietarios), las personas de la organización, proveedores, socios, 

grupos de interés y comunidades.  

Éxito sostenido: Éxito durante un periodo de tiempo. (NTC ISO 9000:2015 Sistemas de gestión 

de la calidad, 2015) 

 

 

6. Diseño metodológico 

 

 

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

siguientes aspectos metodológicos: 
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6.1 Tipo de investigación 

 

La investigación 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 organización. 

Igualmente es de tipo descriptiva, pues alcanza los objetivos de la investigación a partir de la 

disertación teórica y el análisis de los componentes esenciales de la realidad objeto del estudio, es 

decir, diseña un plan de mejoramiento desde la caracterización de la empresa. 

 

6.2 Método de investigación 

 

El desarrollo del componente teórico de la investigación y la consecución de los objetivos 

planteados se lleva a cabo desde el método inductivo, consistente en un análisis lógico del 

problema, tomando como referencia datos reales por medio de la observación de situaciones que 

incluyan el problema y expliquen los fenómenos 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 información 

 

- PRIMARIA: Se extrae la información inicialmente de realizar la revisión exhaustiva y 

sistemática 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 organización. 

Así mismo, se aplicará la herramienta de autoevaluación propuesta en la NTC ISO 9004:2010. 

- SECUNDARIA: Se obtiene la información de fuentes escritas, documentos de 

investigación, monografías referentes a la gestión para el éxito sostenido de una organización y 

normas como la norma NTC ISO 9004:2010. 

 

6.3 Etapas de desarrollo de la propuesta 

 

I. Conocimiento e interpretación de los criterios establecidos en la Norma ISO 9004:2010, 

que permitan establecer la metodología para su aplicabilidad. 

 

II. Establecimiento de la correspondencia entre la Norma ISO 9001:2015 y los criterios 

establecidos en la NTC ISO 9004:2010.  

 

III. Aplicación de las herramientas de autoevaluación de los elementos clave y detallados, para 

obtener una perspectiva general del nivel de madurez, del comportamiento de la organización y de 

su desempeño actual. 

 

IV. Diseño de plan de acción alineado a la estrategia de OFFIMEDICAS S.A., con base en la 

información obtenida de las herramientas de autoevaluación aplicadas. 
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7. Autoevaluación principios de la calidad 

 

Se realiza una autoevaluación de la organización frente a los principios de la Calidad para 

obtener un diagnóstico inicial, siendo insumo importante para la generación 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 gestión de las relaciones. 

Así mismo, identificando qué falta en la organización para disminuir la brecha que existe en la 

apropiación de estos principios. Con base en la Tabla de correspondencia entre los principios de 

la calidad se realizó el diagnóstico inicial. 
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Tabla 3.  

Correspondencia de los Principios de la Gestión de la Calidad en sus Versiones 2008 y 2015 
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Tabla 4.  

Continuación 
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Tabla 5.  

Autoevaluación Principios de la Calidad. 
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Tabla 6.  

Continuación 
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Tabla 7.  

Continuación 

  



PLAN DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTIÓN  | 32 

 

Tabla 8.  

Continuación 
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Tabla 9.  

Continuación 
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8. Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2015 E ISO 9004:2010 

 

Se establece la correspondencia entre la Normas ISO 9004:2010, ISO 9001:2018 e ISO 

9001:2015, como punto de partida para la identificación de la complementariedad entre las dos 

Normas y el establecimiento estructural de la mejora continua y sistemática del desempeño de la 

organización. 
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Tabla 10.  

Correspondencia entre las Normas ISO 9004:2010, ISO 9001: 2008 e ISO 9001:2015 
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Tabla 11.  

Continuación 
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Tabla 12.  

Continuación 
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Tabla 13.  

Continuación 
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Tabla 14.  

Continuación 
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9. Herramientas de autoevaluación 

 

 

Las herramientas de autoevaluación permiten realizar una revisión del nivel de madurez de la 

organización, abarcando su liderazgo, estrategia, sistema de gestión, recursos y procesos. Así 

mismo, la autoevaluación proporciona una visión global del desempeño de la organización que 

permite identificar áreas para la mejora y/o la innovación y a determinar prioridades para acciones 

subsiguientes cuyo objetivo es el de establecer planes de acción para el logro del éxito sostenido. 

(NTC ISO 9004:2010 Gestión para el éxito sostenido de una organización, 2010) 

 

9.1 Herramienta de autoevaluación de los elementos claves  

 

Mediante la revisión del desempeño actual de la organización 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 ISO 9004:2010 Gestión 

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

Autoevaluación de los Elementos Claves 
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Tabla 16.  

Continuación  
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Tabla 17.  

Continuación 
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Tabla 18.  

Continuación 
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Tabla 19.  

Continuación 
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Tabla 20.  

Continuación 
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9.1.1 Análisis de los resultados., Como resultado de la aplicación de la herramienta de 

autoevaluación de elementos claves se obtuvo lo siguiente: 

 

Tabla 21.  

Resultado Autoevaluación Elementos Clave 

Aspecto Autodiagnóstico Meta 

Interés de la dirección (Gestión) 3,0 5,0 

Enfoque del liderazgo (Gestión) 3,0 5,0 

Estrategia y Política 4,0 5,0 

Recursos 3,0 5,0 

Procesos 3,0 5,0 

Logro de Resultados (Seguimiento y medición) 4,0 5,0 

Seguimiento de los resultados (Seguimiento y medición) 4,0 5,0 

Prioridades de Mejora (Mejora Innovación y aprendizaje) 3,0 5,0 

Aprendizaje 3,0 5,0 
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Gráfico 1. Resultado Autoevaluación Elementos Clave - Nivel de Madurez 

 

De acuerdo a la aplicación de la herramienta de autoevaluación de elementos claves, se 

evidencia que los elementos referentes a interés de la dirección, enfoque del liderazgo, recursos, 

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

 

9.2 Herramienta de autoevaluación de los elementos detallados 

 

La autoevaluación de los elementos detallados permite obtener una perspectiva más específica 

del comportamiento y desempeño actual de los procesos de la organización, frente a los criterios 

establecidos en la NTC  ISO 9004:201 
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Tabla 22.  

Autoevaluación Elementos Detallados 
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Tabla 23.  

Continuación  
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Tabla 24.  

Continuación  
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Tabla 25.  

Continuación  
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Tabla 26.  

Continuación  
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Tabla 27.  

Continuación  
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Tabla 28.  

Continuación  
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Tabla 29.  

Continuación  
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Tabla 30.  

Continuación  
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Tabla 31.  

Continuación  
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Tabla 32.  

Continuación  
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Tabla 33.  

Continuación  
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Tabla 34.  

Continuación  
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Tabla 35.  

Continuación  
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Tabla 36.  

Continuación  
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Tabla 37.  

Continuación  
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Tabla 38.  

Continuación  
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Tabla 39.  

Continuación  

  



PLAN DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTIÓN     | 67 

 

Tabla 40.  

Continuación  
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Tabla 41.  

Continuación  
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Tabla 42.  

Continuación  
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Tabla 43.  

Continuación  
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Tabla 44.  

Continuación  
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Tabla 45.  

Continuación  
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Tabla 46.  

Continuación  
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Tabla 47.  

Continuación  
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9.2.1 Análisis de los resultados 

 

Tabla 48.  

Resultado Autoevaluación Elementos Detallados 

Aspecto Autodiagnóstico Meta 

4. Gestión para el éxito sostenido de una organización 3,3 5,0 

5. Estrategia política 3,3 5,0 

6. Gestión de recursos 3,0 5,0 

7. Gestión de procesos 3,0 5,0 

8. Seguimiento, medición, análisis y revisión 3,2 5,0 

9. Mejora, innovación y aprendizaje 3,3 5,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 2. Resultado Autoevaluación Elementos Detallados - Nivel de Madurez 
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Al aplicar la herramienta de autoevaluación de elementos detallados, se puede evidenciar que 

la totalidad de los elementos tienden a obtener una calificación más cercana a 3,0, debido a que se 

analiza minuciosamente cada variable y cada requisito aplicable a los procesos establecidos en la 

organización. 

Así mismo, se identifican las brechas existentes entre el estado actual de la organización y el 

estado esperado con respecto al nivel de madurez, es decir, donde la organización 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 Gestión de la Calidad para OFFIMEDICAS S.A. 
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Tabla 49.  

Resultado Autoevaluación Elementos Detallados y Análisis del Resultado. 
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Tabla 50.  

Continuación 
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Tabla 51.  

Continuación 
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Tabla 52.  

Continuación 
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Tabla 53.  

Continuación 
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10. Plan de mejoramiento para el sistema de gestión de calidad para Offimedicas S.A. 

 

 

Como resultado de la aplicación de las herramientas de autoevaluación que nos proporciona la 

NTC ISO 9004:2010, se obtienen los niveles de madurez actuales de la organización 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 

 

 

 La tabla de correspondencia de las normas NTC ISO 9004:2010 y NTC ISO 9001:2015 

permiten concluir que existe una complementariedad entre ambas normas lo que brinda facilidad 

al implementar la autoevaluación propuesta por la norma 9004:2010 y el plan de transición de la 

norma 9001:2008 a la 9001:2015. 

 

 El diagnostico a los principios de la calidad basados en la ISO 9000:2015 permitió detectar 

desde una primera autoevaluación elementos por mejorar como lo son el compromiso de las 

personas y el enfoque basado en proceso. 
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 La percepción del nivel de madurez del SGC de la organización antes aplicar la matriz de 

elementos específicos, difiere de un nivel positivo a un nivel que exige de la organización varios 

aspectos por mejorar. 

 

 Al realizar la autoevaluación de los elementos detallados, se concluye que el nivel de 

madurez de Offimedicas S.A. es medio, lo que permitió evidenciar que se cumple eficazmente con 

lo requerido en la NTC ISO 9001:2008, y no se ha llegado a tener un Sistema de Gestión efectivo 

después de 12 años de haberse implementado para garantizar el éxito sostenido de la organización. 

 

 Con los niveles obtenidos para cada criterio de autoevaluación se realizó un Plan de 

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

deseado. 

 

 

12. Recomendaciones 

 

 

 De acuerdo al diagnóstico de elementos clave se sugiere a la gerencia considerar la 

información entregada como elemento de entrada para su direccionamiento estratégico. 
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 Se recomienda a Offimedicas S.A. tener en cuenta el resultado de la autoevaluación, al 

momento de realizar la planificación del proceso de transición de la NTC ISO 9001:2008 a la NTC 

ISO 9001:2015. 

 Se recomienda a la organización continuar con la aplicación de la metodología de 

autoevaluación para identificar los procesos que necesitan mejora y que sirva como elemento de 

entrada en la revisión por la dirección para la asignación de planes de mejora. 

 

 Se recomienda a Offimedicas S.A., establecer un procedimiento que permita estimular la 

comparación de procesos dentro de la organización con otras organizaciones referentes en buenas 

prácticas, y adoptar estas prácticas a la organización en el proceso de mejora continua. 

 

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

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

 

Apéndice A. Plan de Mejoramiento OFFIMEDICAS S.A. 
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Gestión para el éxito sostenido 
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