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Para el desarrollo del presente proyecto se utilizó un tipo de investigación aplicada y descriptiva 
para proponer la mejora del Sistema de Gestión de Calidad a los procesos Gestión Hospitalaria, 
Gestión Urgencias, Gestión Ambulatoria y Gestión de recursos físicos, 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 diagnóstico para identificar los procesos a los 
cuales se les realizó la autoevaluación aplicando como criterio la matriz de priorización de 
procesos. Se aplicó una herramienta de autoevaluación de los elementos detallados de la norma 
NTC ISO 9004:2010, a los procesos identificados en el diagnóstico. Igualmente, se identificó el 
nivel de madurez del desempeño de los procesos evaluados. Por último, se elaboró un plan de 
acción para la mejora y/o innovación de los procesos evaluados de acuerdo a los resultados de la 
autoevaluación.  
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PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL SAN VICENTE DE ARAUCA, BAJO LOS 

LINEAMIENTOS DE LA NTC ISO 9004:2010 

 

  

 

 

 

 

 

LENNIS ADRIANA SÁNCHEZ ORJUELA 

 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER 

FACULTAD DE CIENCIAS BASICAS 

PLAN DE ESTUDIOS DE ESPECIALIZACIÓN EN  

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 

SAN JOSÉ DE CÚCUTA 

2015 



  

 
 

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL SAN VICENTE DE ARAUCA, BAJO LOS 

LINEAMIENTOS DE LA NTC ISO 9004:2010 

 

 

LENNIS ADRIANA SÁNCHEZ ORJUELA 

 

 

 

Trabajo de grado presentado como requisito para optar al título de 

Especialista en Aseguramiento de la Calidad 

 

 

Directora 

SANDRA PATRICIA  MENDIVELSO 

Ingeniera Industrial 

 

 

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER 

FACULTAD DE CIENCIAS BASICAS 

PLAN DE ESTUDIOS ESPECIALIZACIÓN EN 

 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 

SAN JOSÉ DE CÚCUTA 

2015 



  

 
 

 



Contenido 

pág. 

Introducción 12 

1. El  Problema 13 

1.1 Título 13 

1.2 Planteamiento del Problema 13 

1.3 Formulación del Problema 15 

1.4 Justificación 15 

1.5 Objetivos 16 

1.5.1 Objetivo general 16 

1.5.2 Objetivos específicos 17 

1.6 Alcance y Limitaciones 17 

1.6.1 Alcance 17 

1.6.2 Limitaciones 17 

1.7 Delimitaciones 18 

18 1.7.1 Delimitación espacial 

1.7.2 Delimitación temporal 18 

2. Marco Referencial 19 

2.1 Antecedentes 19 

2.2 Marco Teórico 20 

2.3  Marco Conceptual 24 

2.4 Marco Contextual 26 

2.5 Marco Legal 27 

3. Diseño Metodológico 30 



3.1 Tipo de investigación 30 

3.2 Población y Muestra 30 

3.2.1 Población 30 

3.2.2 Muestra 30 

3.3 Instrumentos para la Recolección de Información 31 

3.3.1 Fuentes primarias 31 

3.3.2 Fuentes secundarias 31 

3.4 Presentación y Análisis de los Resultados del Diagnóstico 31 

4. Propuesta de Mejoramiento del Sistema de Gestión de Calidad 35 

4.1 Autoevaluación Norma NTC ISO 9004:2010 35 

4.2 Identificación Nivel de Madurez de los Procesos 58 

4.3 Análisis de Resultados 61 

4.4 Plan de Acción para la Mejora de los Procesos Evaluados 62 

5. Conclusiones 63 

6. Recomendaciones 65 

Referencias  Bibliográficas 68 

Anexos 70 


	1.1 Título
	1.3 Formulación del Problema
	1.4 Justificación
	1.5 Objetivos
	1.5.1 Objetivo general. Proponer la mejora del Sistema de Gestión de Calidad a los procesos Gestión Hospitalaria, Gestión Urgencias, Gestión Ambulatoria y Gestión de recursos físicos, implementado en la Empresa Social del Estado Hospital San Vicente de Arauca, bajo los lineamientos de la NTC ISO 9004:2010.
	1.5.2 Objetivos específicos. Son los siguientes 

	1.6 Alcance  y Limitaciones
	1.6.2 Limitaciones. Para el desarrollo del proyecto se tuvieron algunas limitantes como la disponibilidad de tiempo del personal (líderes), auxiliares de enfermería y auxiliares de mantenimiento de los procesos que fueron evaluados,  así como la disponibilidad de la información soporte de respuesta de la autoevaluación.
	1.7 Delimitaciones

	2. Marco Referencial
	2.1 Antecedentes
	2.2 Marco Teórico
	2.3  Marco Conceptual
	2.4 Marco Contextual
	2.5 Marco Legal
	3.1 Tipo de investigación
	3.2 Población y Muestra 
	3.3 Instrumentos para la Recolección de Información

	3.4 Presentación Y Análisis De Los Resultados Del Diagnóstico
	El criterio de selección de las variables para identificar los procesos prioritarios a los cuales se les aplicaría la Autoevaluación, se realizó teniendo en cuenta  las perspectivas del Plan Operativo Anual Institucional, en el cual se identificaron las variables más comunes o de mayor aplicación para los procesos. Una vez elaborada la matriz de priorización, se inició  la clasificación de variables en los procesos Estratégicos, Misionales, Apoyo y Evaluación. 

