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RESUMEN:

Para el desarrollo del presente proyecto se utilizd un tipo de investigacion aplicada y descriptiva
para proponer la mejora del Sistema de Gestion de Calidad a los procesos Gestion Hospitalaria,
Gestion Urgencias, Gestion Ambulatoria y Gestion de recursos fisicos, implementado en la
Empresa Social del Estado Hospital San Vicente de Arauca, bajo los lineamientos de la NTC ISO
9004:2010. Los resultados permitieron realizar un diagnostico para identificar los procesos a los
cuales se les realizd la autoevaluacion aplicando como criterio la matriz de priorizacion de
procesos. Se aplicd una herramienta de autoevaluacion de los elementos detallados de la norma
NTC ISO 9004:2010, a los procesos identificados en el diagndstico. Igualmente, se identifico el
nivel de madurez del desempefio de los procesos evaluados. Por Gltimo, se elabord un plan de
accion para la mejora y/o innovacién de los procesos evaluados de acuerdo a los resultados de la
autoevaluacion.
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