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RESUMEN

La Norma de Calidad 1SO 9001:2008, permite a las organizaciones ser competitivas en el
mercado laboral, teniendo en cuenta una serie de requisitos que le ayuden a mejorar los
procesos y servicios ofrecidos por la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de Torcoroma,
con el objetivo de brindar un excelente servicio y comodidad a los diferentes usuarios de
Ocafia y la Region.

El siguiente trabajo contiene un marco referencial que a la vez se desglosa en marco
historico internacional, nacional y local, un marco conceptual, marco tedrico y marco legal,
de la misma forma se puede encontrar el disefio metodolégico, el cual se basé la
investigacion descriptiva; utilizando instrumentos como la encuesta, aplicada a 14
funcionarios de la empresa, arrojando los resultados que a continuacion se exponen en el
documento.

Por ultimo se puede decir que en la presente investigacion se realizd un diagnostico
situacional de la empresa, se disefio una propuesta de documentacion, los diferentes
manuales y se propuso un plan de accion a mediano plazo para la implementacion del
sistema de gestion de la calidad, se concluye que por la complejidad del servicio y los
productos ofrecidos por la clinica se debe determinar los requisitos exigidos para la
certificacion en la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008, mejorando la calidad de sus
servicios ofrecidos a los diferentes usuarios.



INTRODUCCION

La Clinica Nuestra Sefiora de Torcoroma, es una empresa dedicada a ofrecer servicios de
salud a la comunidad de Ocafia y la region. En dicha empresa se evidencia la necesidad de
certificarse en calidad, por lo cual se plantean los requisitos minimos para tal fin. Se debe
mencionar que en la empresa es necesario asimilar el sistema de gestion de calidad y
alcanzar la satisfaccion de sus clientes. Con ello, tendrd mas posibilidades de mantenerse,
crecer en el mercado y posicionarse en nichos especificos muy atractivos para la clinica.

En el trabajo de grado se expone un problema evidenciado en la Clinica y Drogueria
Nuestra Sefiora de Torcoroma, el cual consiste en la falta de certificacion de los procesos
teniendo en cuenta la norma técnica colombiana 1SO 9001:2008, la cual le ayudara a
mejorar su competitividad y permanencia en el mercado, de otra parte se desarrollaron
objetivos especificos como son un diagnostico situacional de la Clinica y Drogueria
Nuestra Sefiora de Torcoroma Sociedad por Acciones Simplificada, por medio de una
encuesta aplicada a los funcionarios de la entidad, se disefi6 una propuesta de
documentacién para el cumplimiento de los requisitos minimos del sistema de gestion de
calidad bajo los parametros de la norma NTC ISO 9001:2008, se propuso un plan de
accion a mediano plazo para la implementacion del sistema de gestion de la calidad y se
construyé un manual de calidad que refleje el sistema de gestion de la calidad de la clinica.

Mediante el presente trabajo de grado, se plantea los requisitos minimos para lograr la
certificacion en calidad para la empresa, estructurando la documentacion necesaria para la
implementacién de un Sistema de Gestidn de Calidad en la empresa, con lo que se llegé a
unas conclusiones y recomendaciones enunciadas en el proyecto de grado.
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1. PROPUESTA PARA LA PUESTA EN MARCHA DE LA NORMA TECNICA
COLOMBIANA 1SO 9001:2008 EN LA CLINICA Y DROGUERIA NUESTRA
SENORA DE TORCOROMA SOCIEDAD POR ACCIONES SIMPLIFICADA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de Torcoroma cuenta con gran trayectoria en la
ciudad y con amplio reconocimiento por parte de la poblacion, sin embargo, debido a las
crecientes expectativas de los usuarios a la hora de pagar por un servicio, continta siendo
imperativo ofrecer una ventaja competitiva visible al cliente, como es la certificacion en
calidad, de tal forma que éste elija la clinica, no solo por el servicio que presta, sino porque
ve su profundo compromiso con la calidad en el servicio y en todos los procesos asociados.

La certificacion en la NTC ISO 9001:2008, constituye pues una variable de competitividad
en el mercado, pero ademas ofrece un sinnimero de ventajas en el manejo interno de la
organizacion, entre estas se cuentan la implementacion de un sistema de gestion de calidad
donde los procesos son normalizados y monitoreados para llevarlos en direccion a la
mejora continua a través de una estructura definida de acciones encaminadas a ello; ademas
brinda un enfoque realista en cuanto a las necesidades y expectativas del cliente actual y
potencial de la clinica.

De otra parte se debe mencionar que las empresas certificadas en calidad, cuentan con
ventajas externas las cuales diferencian su producto o servicio de la competencia y las
internas que demuestran un continuo desarrollo de la empresa, asi como la eficiencia y
eficacia en su gestion.

Teniendo en cuenta lo anterior se debe mencionar que la calidad le confiere capacidad para
satisfacer necesidades implicitas o explicitas al servicio, siendo esta una fijacion mental del
consumidor que asume con conformidad dicho producto o servicio. Por otra parte la clinica
depende de sus clientes y por lo tanto debe comprender las necesidades actuales y futuras
de estos y esforzarse por extender las expectativas, por lo que deben lograr el mejoramiento
continuo y asi ser mas competitiva e exitosa.

Los beneficios son para los clientes que adquieran el producto ofertado, un certificado de
calidad aporta informacion sobre el servicio o producto, ayudando de esta forma al propio
cliente a tomar la decision de que servicio o producto consumir.

Por esta razon se evidencia la necesidad de establecer los requisitos para la certificacion en
calidad, como herramienta para mejorar el funcionamiento interno de la misma y
mantenerse a la vanguardia a la hora de brindar soluciones para la salud de los usuarios y
comunidad en general.
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Se debe mencionar que con la necesidad de permanecer en el mercado y ser mas
competitiva, las directivas de la clinica han decidido seguir creciendo de forma organizada
siguiendo parametros de calidad en sus procesos como son las exigidas por la norma NTC
ISO 9001:2008, sistemas de gestion de la calidad, y por las necesidades que los clientes
buscan en una empresa como ésta para satisfacer sus necesidades en salud.

Por altimo se observo que en la clinica aunque se evidencia fortalecimiento en algunos
procesos, no se aprecia cultura de calidad, de igual forma no se evidencia seguimiento y
evaluacién que contribuya a un mejoramiento continto. Motivo por el cual no puede
ofrecer a sus clientes un servicio certificado con la Norma 1SO 9001:2008, lo que hace a la
entidad débil ante la competencia, teniendo en cuenta que el cliente prefiere disponer de
servicios certificados para garantizar la satisfaccion del mismo.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢La propuesta para la certificacion en la NTC 9001:2008 permitira a la clinica la
administracion de procesos orientados a los objetivos?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 General. Proponer la puesta en marcha de la Norma Técnica Colombiana 1SO
9001:2008 en la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de Torcoroma Sociedad por Acciones
Simplificada

1.3.2 Especificos. Elaborar un diagnostico situacional de la Clinica y Drogueria Nuestra
Sefiora de Torcoroma Sociedad por Acciones Simplificada, por medio de una encuesta
aplicada a los funcionarios de la entidad.

Disefiar una propuesta de documentacién para el cumplimiento de los requisitos minimos
del sistema de gestion de calidad bajo los parametros de la norma NTC 1SO 9001:2008.

Proponer un plan de accion a mediano plazo para la implementacion del sistema de gestion
de la calidad.

Construir un manual de calidad que refleje el sistema de gestion de la calidad de la clinica y
Drogueria Nuestra Sefiora de Torcoroma Sociedad por Acciones Simplificada.

17



1.4 JUSTIFICACION

Para ser competitivo en el mercado actual, las empresas deben contar con un respaldo que
garantice la calidad del producto o servicio ofrecido, y adicionalmente buscar la
satisfaccién de sus clientes mediante la mejora constante en sus procesos.

Establecer los requisitos para un sistema de gestion de calidad ofrece grandes ventajas a la
clinica, ya que crea la necesidad de normalizar los procesos ejecutados dentro de la misma,
facilitando asi su control y garantizando que sean desarrollados adecuadamente. El sistema
de gestion de calidad propuesto, permite ademas, identificar las necesidades de los clientes
y satisfacerlas, controlar cuidadosamente la calidad de los insumos empleados, orientar a
los colaboradores de la clinica hacia los objetivos institucionales, comprometer a sus
directivos con el mejoramiento continuo, mejorar la comunicacion interna y mantener
organizados y controlados todos los documentos de la clinica.

La documentacion del sistema de gestion de calidad, constituye para la clinica, un primer
paso emprendido hacia la consecucion de un sello de calidad que acredite sus servicios y
hacia el aprovechamiento de todos los beneficios que pueden conseguir en el camino.

La NTC ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de
calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de administracién de calidad con los
que una empresa debe contar, para tener un sistema efectivo que le permita administrar y
mejorar la calidad de sus productos o servicios. Los clientes se inclinan por los proveedores
que cuentan con esta certificacion porque de este modo se aseguran de que la empresa
seleccionada disponga de un buen sistema de gestion de la calidad.

Esta norma no es selectiva, dado a que no todas las empresas son iguales, cada una tiene su
propio modo de hacer las cosas y tienen sus propias caracteristicas, desde sus clientes a sus
empleados lo que no limita a esta norma para empezar a ser implementada por la clinica.

Por ello ISO es un buen modelo para la calidad, porque define lo que hay que hacer sin
decir como hay que hacerlo. De hecho so6lo persigue un objetivo comun, sea cual sea el tipo
de empresa que lo implante: cumplir las necesidades y expectativas de sus clientes a través
de acciones planificadas.

También se puede decir que la calidad es la propiedad o conjunto de caracteristicas de un
elemento que le dotan de una ventaja competitiva. El sistema de gestion de la calidad tiene
su soporte en el sistema documental, por lo que éste tiene una importancia vital en el logro
de la calidad pues en ella se plasman no solo las formas de operar de la organizacion sino
toda la informacién que permite el desarrollo de todos los procesos y la toma de decisiones,
gue no es mas que la satisfaccion de las necesidades de los clientes.
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1.5 DELIMITACIONES

1.5.1 Conceptual. En el presente estudio se trabajan conceptos relacionados con el tema de
calidad como: Calidad, sistema de calidad, gestion de calidad, mejora continua, empresa,
salud, entre otras.

1.5.2 Operativa. Durante la realizacion del trabajo de grado se prevé que en la recoleccion
de la informacion por parte de los entrevistados se puedan presentar inconvenientes o
negativa para responder las preguntas, de presentarse algin inconveniente este sera
informado a la directora y al comité curricular para tomar los correctivos necesarios para la
posible situacion presentada.

1.5.3 Temporal. La realizacion del estudio tendré una duracion de ocho (8) semanas, como
se especifica en el cronograma de actividades.

1.5.4 Geogréfica. El estudio se llevara a cabo en la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de

Torcoroma Sociedad por Acciones Simplificada ubicada en la ciudad de Ocafia, Norte de
Santander, especificamente en la carrera 14 No 11 — 81 del barrio La Luz.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO HISTORICO

2.1.1 Antecedentes histéricos de las normas de calidad a nivel internacional.’ El
Organismo Internacional de Normalizacion, 1SO, (Internatlonal Organization for
Standardization), fue creado en 1947 y cuenta con 91 estados miembros, que son
representados por sus organismos nacionales de normalizacién

La ISO trabaja para lograr uno forma comin de conseguir el establecimiento del sistema de
calidad, que garantice la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
consumidores. A comienzos del afio 1980 la ISO designo una serie de comités técnicos para
que trabajaran en el desarrollo de normas comunes que fuesen aceptadas universalmente. El
resultado de este trabajo fue publicado siete afios méas tarde a traveés del compendio de
normas 1SO 9000, posterior a la publicaciéon de la norma de aseguramiento de la calidad-
vocabulario (ISO 8402), que fue dada a conocer en 1986.

El diario oficial de las comunidades europeas, el 28 de enero de 1991, publicdé una
comunicacion que fue también nombrada el libro verde de la normalizacion. Este
importante documento no sélo fue un marco de referencia para Europa, sino también para
las comunidades que negocian con ellos, como el caso de mercosur, con esto se exige 0 sus
proveedores que sean auditados y certificados bajo los lineamientos de la 1ISO 9000, la
frecuencia que ISO establecid para la revision y actualizacion de lo serie ISO 9000 fue de
cinco afios.

Proporcionar elementos para que una organizacion pueda lograr la calidad del producto o
servicio, a la vez que mantenerla en el tiempo, de manera que las necesidades del cliente
sean satisfechas permanentemente, permitiéndole a la empresa reducir costos de calidad,
aumentar la productividad, y destacarse o sobresalir frente a la competencia.

Proporcionar a los clientes o usuarios la seguridad de que el producto o los servicios tienen
la calidad deseada, concertada, pactada o contratada.

Proporcionar a la direccion de la empresa la seguridad de que se obtiene la calidad deseada.
Establecer las directrices, mediante las cuales la organizacion, puede seleccionar y utilizar
las normas.

' BLANDON, Juran. Manual de calidad. Edicién quinta, vol 1,Caracas, p 29
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Familia de las ISO

Cuadro 1. Familia de las ISO

NORMA ANO CONTENIDO

8402 1986 Gestidn y aseguramiento de la calidad

9000 1987

9000-1 1987 Norma para la gestion y aseguramiento de la calidad - Parte 1
9000-2 1993 Norma para la gestion y aseguramiento de la calidad - Parte 2
9000-3 1991 Norma para la gestion y aseguramiento de la calidad - Parte 3
9000-4 1993 Norma para la gestion y aseguramiento de la calidad - Parte 4
9001 1987 Sistema de calidad

9002 1987 Sistema de calidad

9003 1987 Sistema de calidad

9004-1 1987 Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad - Parte 1
9004-2 1991 Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad - Parte 2
9004-3 1993 Gestidn de la calidad y elementos del sistema de calidad - Parte 3
9004-4 1993 Gestidn de la calidad y elementos del sistema de calidad - Parte 4
9004-5PC Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad - Parte 5
9004-6PT Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad - Parte 6
9004-7PNI Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad - Parte 7
9004-8 NP Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad - Parte 8
PC = Proyecto de comité; PT = Proyecto de trabajo

10011-1 1990 Lineamientos para auditar sistemas de calidad- Parte 1

10011-2 1991 Lineamientos para auditar sistemas de calidad- Parte 2

10011-3 1991 Lineamientos para auditar sistemas de calidad- Parte 3

10012-1 PT  Requerimiento de aseguramiento para equipos de medicién

10013 PNI  Lineamientos para la elaboracion de manuales de calidad

10014 PT  Aspectos econémicos de la calidad

10015 NP Educacion continuo y lineamientos para la capacitacion

Fuente. Autores del proyecto

La norma 1SO 9000 contiene las directrices para seleccionar y utilizar las normas para el
aseguramiento de la calidad, es decir, es la que permite seleccionar un modelo de
aseguramiento de calidad, entre las que se describen las 1SO 9001/9002/9003.

2 Ibid., p 30
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La norma 1SO 9004, establece directrices relativas a los factores técnicos, administrativos y
humanos que afectan a la calidad del producto, es decir, establece directrices para la gestion
de la calidad.

La norma ISO 9004-2 establece directrices relativas a los factores técnicos, administrativos
y humanos que afectan a la calidad de los servicios, es decir, se refiere especialmente a los
servicio.

Las normas 1SO 9001/9002/9003 establecen requisitos de determinan que elementos tienen
que comprender los sistemas de calidad, pero no es el propdsito imponer uniformidad en
los sistemas de calidad. 50n genéricas e independientes de cualquier industria o sector
economico concreto.

Las tres normas tienen igual introduccién y antecedentes, pero en lo referido a los
requisitos del sistema encontramos diferencias. La primera diferencia es relativa al nimero
de temas (ver tabla 1), y la segunda es 'relativa a la exigencia. La mas completa es la 9001,
mientras que la 9003 es la més escueta y sencilla.

Otra diferencia la encontramos en el objeto y campo de aplicacion que detallamos a
continuacion:

ISO-9001: especifica los requisitos que debe cumplir un sistema de calidad, aplicables
cuando un contrato entre dos partes exige que se demuestre la capacidad de un proveedor
en el disefio, desarrollo, produccion, instalacion y servicio posventa del producto
suministrado, con la finalidad de satisfacer al cliente.

ISO-9002: especifica los requisitos que debe cumplir un sistema de calidad, aplicables
cuando un contrata entre dos partes exige que se demuestre la capacidad de un proveedor
en la produccién, Instalacion y servicie' posventa del producto suministrado, con la
finalidad de satisfacer al cliente.

ISO-9003: especifica los requisitos que debe cumplir un sistema de calidad, aplicables
cuando un contrato entre dos partes exige que se demuestre la capacidad de un proveedor
en la inspeccion, y ensayos finales del producto suministrado, con la finalidad de satisfacer
al cliente.

La historia de la normativa de calidad se remonta a los Estados Unidos méas precisamente
en épocas de la segunda guerra mundial, la ausencia de controles en procesos y productos
de caracter bélico hicieron de esta casi una necesidad a través de la otan se empezé a
expandir por Europa, donde las fuerzas armadas britanicas, también adoptaron el modelo de
normativa para sus productos, en ese momento, el concepto de calidad hacia referencia a
“conformidad” mas que a “mejora continua” como se conoce hoy en dia.
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Mientras tanto en los Estados Unidos, el ejercitd adopto la normativa mil-g-9858 para sus
proveedores y a este le siguieron la administracién nacional aeronautica y la espacial mas
conocida como nasa.

En Europa, el problema surgié cuando las organizaciones, comenzaron a exigir a sus
proveedores la certificacion de sus productos, se cred una diversidad tan grande que era
imposible satisfacer a todos los sectores interesados, fue entonces cuando el british standard
tomo cartas en el asunto y cre6 en 1979 la bs 5750, antepasada mas cercana a la ISO 9001.
La bs 5750 fue tan eficaz que en 1987 cuando se lanzé la primer 1ISO 9001, fue tomada
practicamente sin hacer cambios.?

2.1.2 Antecedentes histéricos de las normas de calidad a nivel nacional.* La norma 1SO
9001, es un método de trabajo, que se considera tan bueno, Que es el mejor para mejorar la
calidad y satisfaccion de cara al consumidor. La version actual, es del afio 2000
1ISO9001:2000, que ha sido adoptada como modelo a seguir para obtener la certificacion de
calidad. Y es a lo que tiende, y debe de aspirar toda empresa competitiva, que quiera
permanecer y sobrevivir en el exigente mercado actual.

Estos principios béasicos de la gestion de la calidad, son reglas de caracter social
encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacién mediante la
mejora de sus relaciones internas. Estas normas, han de combinarse con los principios
técnicos para conseguir una mejora de la satisfaccion del consumidor.

La normativa, mejora los aspectos organizativos de una empresa, que es un grupo social
formada por individuos que interaccionan.

Toda mejora, redunda en un beneficio de la cualidad final del producto, y de la satisfaccién
del consumidor. Qué es lo que pretende quien adopta la normativa como guia de desarrollo
empresarial.

La alta competencia, y elevadisima y difundida capacidad tecnoldgica de las empresas,
logra los mas altos estandares de produccion a nivel de la totalidad del sistema productivo.

La igualdad técnica de los productos, y la igualdad técnica de las empresas y
organizaciones. Dificilmente superable por los tradicionales métodos tecnoldgicos. Han
hecho que cada vez sea mas dificil diferenciar los productos, y producir satisfaccion en el
consumidor.

La forma de mejorar la produccion con los medios materiales existentes. Es mejorando la
organizacion que maneja y gestiona los medios de produccion como un todo siguiendo

* SUAREZ, Mario. Historia de las 1ISO 9001. [En linea]. [Citado el 29 Septiembre de 2009]. Disponible en
internet < http://calidadhoy.wordpress.com/2009/09/29/historia-de-la-is09001/>

* PEREZ FERNANDO DE VELAZCO, José Antonio. Gestién por procesos. Madrid. Editorial Esis. 2004. p
45
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principios de liderazgo, participacion e implicacion, orientacion hacia la gestion, el sistema
de procesos que simplifica los problemas, el analisis de los datos incluyendo sobre todo al
consumidor y la mejora continua. Consiguen conocer y mejorar las capacidades de la
organizacion. De este modo, es posible mejorar el producto de forma constante y satisfacer
constantemente al cada vez mas exigente consumidor.

En una organizacion existen diferentes procesos conectados entre si. A menudo, la salida de
un proceso puede ser la entrada de otro. La identificacion y gestién sistematica de los
diferentes procesos desarrollados en una organizacién, y particularmente la interaccion
entre tales procesos, puede ser referida como "la aproximacién del proceso” a la gestion o
gestion de los procesos.”

Origen de las I1SO en Colombia. A efectos de facilitar la comprension de las normativas y
su adopcién por parte de las empresas, el centro de informacién y documentacion pone a
disposicion de las pymes, empresarios, consultores y ciudadania en general el presente
dossier informativo sobre certificacion en 1SO 9001; el cual tiene por objetivo informar
acerca del sistema de gestion I1SO 9001 y el proceso de certificacion a fin de generar mayor
competitividad y elevar los estandares de calidad de nuestro mercado asi como facilitar el
acceso a mercados globalizados.

Las ISO 9000 Es un conjunto de normas sobre la calidad y la gestion. La norma ISO 9001
ha sido elaborada por el comité técnico ISO/TC176 de ISO Organizacion Internacional para
la estandarizacion y especifica los requisitos para un buen sistema de gestion de la calidad
que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o
con fines contractuales.

La norma 1SO 9001 tiene origen en la norma BS 5750, publicada en 1979 por la entidad de
normalizacion britanica, la [British Standards Institution] (BSI).

La version actual de 1SO 9001 (la cuarta) data de noviembre de 2008, y por ello se expresa
como 1SO 9001:2008. Versiones ISO

9001 hasta la fecha:

Cuarta version: la actual 1SO 9001:2008 (15/11/2008)

Tercera version: 1ISO 9001:2000 (15/12/2000)

Segunda version: 1ISO 9001:94 - I1SO 9002:94 - ISO 9003:94 (01/07/1994)

Primera version: 1SO 9001:87 - 1SO 9002:87 - 1SO 9003:87 (15/03/1987)

En la primera y segunda version de 1SO 9001, la Norma se descomponia en 3 normas: 1ISO
9001, ISO 9002, e ISO 9003.

ISO 9001: organizaciones con disefio de producto

ISO 9002: organizaciones sin disefio de producto pero con produccion/fabricacion.

ISO 9003: organizaciones sin disefio de producto ni produccion/fabricacion (comerciales).

® FIGUEROA C., Alvaro, SALAZAR M., Hugo, TORRES, Hugo Ledn, Conferencia Control Total de la
Calidad, Instituto Colombiano De Administracion (INCOLDA), Cali 1992. P 41
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El contenido de las 3 normas era el mismo, con la excepcion de que en cada caso se
excluian los requisitos de aquello que no aplicaba. Esta mecéanica se modificé en la tercera
version, unificando los 3 documentos en un Unico estdndar, sobre el cual se realizan
posteriormente las exclusiones. La cuarta version de la norma presenta mas de 60
modificaciones que se reparten de la siguiente forma.®

Toda organizacién puede mejorar su manera de trabajar, lo cual significa un incremento de
sus clientes y gestionar el riesgo de la mejor manera posible, reduciendo costes y
mejorando la calidad del servicio ofrecido. La gestion de un sistema de calidad aporta el
marco que se necesita para supervisar y mejorar la produccion en el trabajo. Con mucha
diferencia, en cuanto a calidad se refiere, la normativa mas establecida y conocida es la 1SO
9001, la cual establece una norma no solo para la Gestion de Sistemas de Calidad sino para
cualquier sistema en general. La 1SO 9001 est4 ayudando a todo tipo de organizaciones a
tener éxito, a través de un incremento de la satisfaccion del cliente y de la motivacion del
departamento. La ISO 9001:2008 es vélida para cualquier organizacion,
independientemente de su tamafio o sector, que busque mejorar la manera en que se trabaja
y funciona. Ademas, los mejores retornos en la inversién, vienen de compafiias preparadas
para implantar la citada normativa en cualquier parte de su organizacion.’

2.1.3 Antecedentes histdricos de la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de Torcoroma
Sociedad por Acciones Simplificada. En 1986 un grupo de profesionales jovenes de
médicos y bacteridlogos ante la necesidad de la comunidad de no contar con la
accesibilidad y oportunidad para la atencién en salud, organizaron un centro de atencién de
consulta externa, urgencias y laboratorio de primer nivel de atencion en la carrera 14 No.
11 — 81 (CLINICA Y DROGUERIA NUESTRA SENORA DE TORCOROMA). La
Calidad de los servicios, la satisfaccion de los usuarios, el crecimiento de la poblacion y
necesidades de la comunidad contribuyeron a que el grupo profesional con esfuerzos
propios, apoyo bancario ofrecieran nuevos servicios remodelando la infraestructura
existente, adquiriendo dotacién acorde a la normatividad vigente para la época.

Es asi como a partir de 1992 la clinica presta servicios de salud de segundo nivel de
atencion a EPS, IPS, otras instituciones de salud y particulares cumpliendo con los
requisitos exigidos por la normatividad para la prestacion de los servicios ofertados. En el
afio 2004 construye la sede UBA Torcoroma de consulta externa para COOMEVA.

En el afio 2007 enfocados en la misidn y vision empresarial, ante las necesidades crecientes
de los usuarios y de sus directivos de cambiar la infraestructura e instalaciones, el apoyo
financiero bancario inicia la construccion moderna de la nueva sede para la clinica ubicada
en la carrera 14 N° 11-80, la cual abre sus servicios a la comunidad y toda la provincia
de Ocafa en diciembre de 2008 cumpliendo con los requisitos exigidos por la
normatividad vigente, para prestar los servicios de consulta externa, urgencias,
hospitalizacidn, gineocobstetricia, cirugia, laboratorio de mediana complejidad.

® Ibid. p 42
7 1bid. p 3
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En la busqueda constante de la calidad de los servicios de salud que presta a sus usuarios y
con base en el decreto 1011 de 2006 que establece el sistema obligatorio de garantia de
calidad de la atencion de salud en el cual se relaciona el programa de auditoria para el
mejoramiento de la calidad (PAMEC), en procura de lograr un documento base que ofrezca
los conceptos y los instrumentos que faciliten la labor de evaluacion y mejoramiento de la
calidad observada respecto de la calidad esperada de la atencién que reciben los usuarios.®

2.2 MARCO TEORICO
El trabajo de grado se enmarca en las siguientes teorias.

Sistema de Gestion de la Calidad basado en la aplicacion de la Norma ISO 9001-2000 para
el departamento de Ingenieria Industrial, perteneciente a la escuela de Ciencias de la Tierra.
Universidad de Oriente Nucleo Bolivar”.

Este trabajo se oriento principalmente a disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado
en la aplicacién de la Norma ISO 9001-2000 para ser aplicado dentro del departamento de
Ingenieria Industrial. La presente investigacién pretende al igual que, P4ez y Reyes®,
disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma 1SO 9001-2008 para ser
aplicado en el Area Socio- Educativa de la Universidad de Oriente — Ndcleo Bolivar.

Arango Ospina, Paula Andrea (2007), en su tesis titulada “revision y actualizacion en la
documentacién del sistema de gestion de la calidad bajo los requisitos de la norma ISO
9001:2000 para Sumilec S.A.”, el trabajo esta basado en la ejecucion de actividades de
apoyo al Sistema de Gestion de la Calidad en Sumilec S.A. Tomando como punto de
partida las recomendaciones realizadas por parte del Icontec en la anterior auditoria de
seguimiento. Tras el andlisis del estado del sistema, se considerd pertinente actualizar la
estructura documental con el fin de mantener la integridad, vigencia y pertinencia de la
informacién consignada en el manual de calidad. Facilitindole a la empresa una mejor
preparacion para la auditoria el mes de noviembre del presente afio. Ambas investigaciones
se relacionan ya que luego de disefiar e implantar un Sistema de Gestion de la Calidad se
debe hacer una revision y actualizacion de la documentacion (siempre que sea necesario
actualizarla).™

Valencia, Harold (2007), en su tesis intitulada “Documentacion del Sistema de Gestion de
la Calidad conforme a la Norma 1SO 9001-2000 en la empresa Gerenciar Ltda."”, dadas las

® DUENAS, Jesus. Historia de la clinica Nuestra sefiora de las Gracias de Torcoroma. 2015.

° PAEZ E., REYES L. (2009) Sistema de gestion de la calidad basado en la aplicacion de la norma 1SO
9001:2000 para el departamento de ingenieria industrial perteneciente a la universidad de Oriente nicleo
Bolivar. UDO-NUcleo Bolivar, p 73

19 ARANGO OSPINA, Paula A. (2007) revision y actualizacion en la documentacion del sistema de gestion
de la calidad bajo los requisitos de la norma I1SO 9001-2000 para SUMILEC S.A.
[http://biblioteca.utp.edu.co/tesisdigitales/ficha35.htm]
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tendencias actuales implican el enfoque de la produccion o prestacion del servicio en el
cliente, ha decidido implementar un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma
Técnica Internacional 1SO 9001 version 2000, con el fin de desarrollar los procesos que
generan valor y los procesos de apoyo a los misionales con un enfoque en la calidad que
permita al cliente percibir y disfrutar de la satisfaccion de las edificaciones que la
organizacion comercializa. Esta investigacion al igual que, Valencia, se enfoca en el
estudio de los procesos para la aplicacion de un Sistema de Gestién de la Calidad buscando
como fin la satisfaccién de los clientes.*

Veldsquez R., Marieta (2008), en su tesis titulada “Diagndstico e implementacion de las
bases de un Sistema de Gestion de la Calidad en la Biblioteca de la Universidad La Gran
Colombia, Seccional Armenia”, para este trabajo se realizd un diagndstico de la Biblioteca
de la Universidad La Gran Colombia, Seccional Armenia, con base en los requisitos de la
Norma NTC-ISO 9001:2000, cuyo objetivo fue establecer la base conceptual para la
implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad. Este proyecto tiene relacién con la
investigacion de Velasquez, ya que ambos pretenden diagnosticar el area en estudio para la
implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad.*

Mujica, Céandida y Rodriguez, Julissa (2009)", realizaron una investigacion titulada,
“Desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma I1SO 9001:2000
para el Departamento de Administracion del Servicio Autonomo de Sanidad Agropecuaria
(SASA), del Estado Bolivar.” El disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad, esta
influenciado por las diferentes necesidades y objetivos especificos de la organizacion, en
donde, no solo va dirigido a garantizar la mejoria de la calidad, sino también, a demostrar
su capacidad para lograr aumentar la satisfaccion del cliente, mediante el seguimiento,
medicion, analisis y mejoras del proceso. Este trabajo se inicia con la observacion directa
del proceso, y la informacion recopilada mediante entrevistas realizadas al personal
involucrado con el &rea en estudio. La actual investigacion tiene relacion con la de Mujica y
Rodriguez, ya que estudia cada proceso para realizarle la mejora necesaria y asi conseguir
la satisfaccion y confiabilidad del cliente.

Diaz, Karina (2003), “Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad basada en la norma
ISO 9001:2000 para el proceso de extraccion y manejo de fluidos de la unidad de
explotacion de yacimiento pesado oeste de petroleos de Venezuela, S.A. (PDVSA), distrito
San Tomé”, en su trabajo concluyo que el plan de la calidad del proceso, permitié asegurar
la continuidad y la confiabilidad de las operaciones y a su vez lograr un control de calidad a

11 vALENCIA GALLEGO, Harold H. (2007) documentacién del sistema de gestion de la calidad conforme a
la norma 1SO 9001-2000 en la empresa "gerencial Ltda".
[http://biblioteca.utp.edu.co/tesisdigitales/fichal53.htm]

12 \VELASQUEZ R., Marieta (2008) diagnéstico e implementacién de las bases de un sistema de gestion de la
calidad en la biblioteca de la universidad la gran Colombia, seccional Armenia.
[http://biblioteca.utp.edu.co/tesisdigitales/fichal60.htm]

3 MUJICA C., RODRIGUEZ j. (2009) desarrollo de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma
ISO 9001-2000 para el departamento de administracién del servicio autbonomo de sanidad agropecuario (sasa)
del estado Bolivar. udo- ntcleo bolivar.
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lo largo de todo el proceso de extraccion y manejo de fluidos; ademas de controlar y
monitorear cada etapa del mismo y corregir las posibles desviaciones que se presenten. Al
igual que, Diaz, en esta investigacion se busca a través de los indicadores de gestion
controlar los procesos para obtener mayor satisfaccion y confiabilidad en los mismos.**

Plan de accion. Un plan de accion es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas
importantes para cumplir con ciertos objetivos y metas. De esta manera, un plan de accion
se constituye como una especie de guia que brinda un marco o una estructura a la hora de
Ilevar a cabo un proyecto.

Dentro de una empresa, un plan de accion puede involucrar a distintos departamentos y
areas. El plan establece quiénes seran los responsables que se encargaran de su
cumplimiento en tiempo y forma. Por lo general, también incluye algin mecanismo o
método de seguimiento y control, para que estos responsables puedan analizar si las
acciones siguen el camino correcto.

En cualquier empresa que se quieran lograr alcanzar unos resultados concretos se hace
necesario no sélo organizar unos planes de accion generales sino también otros muchos
mas especificos que se establezcan por departamentos como, por ejemplo, en los de
gerencia, comercializacion o administracion financiera.

El plan de accion propone una forma de alcanzar los objetivos estratégicos que ya fueron
establecidos con anterioridad. Supone el paso previo a la ejecucién efectiva de una idea o
propuesta. En se puede determinar que todo plan de accién debe conformarse por los
siguientes apartados, de cara a lograr alcanzar los objetivos o fines establecidos: estrategias
a seguir, los programas que se pueden emplear, las acciones inmediatas que se pueden
llevar a cabo, los recursos necesarios para cometer las mismas, la fecha de inicio y
finalizacion de aquellas y también quién se encargara de ejercer como responsable.

2.3 MARCO CONCEPTUAL
La investigacidn estd enmarcada dentro de los siguientes conceptos:

Calidad. Es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad
para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La calidad de un producto o servicio es
la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que
asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer
sus necesidades.™

14 DIAZ, Karina. (2003) disefio de un sistema de gestion de la calidad basada en las normas 1SO 9001:2000
para el proceso de extraccién y manejo de fluidos de la unidad de explotacion de yacimiento pesado este de
petroleos de Venezuela s.a (pdvsa), distrito san tome. udo — nlcleo bolivar. p 77.

> GESTIOPOLIS. Calidad. [En linea] (13 de abril de 2001), disponible en < http://www.gestiopolis.com/que-
son-calidad-aseguramiento-de-la-calidad-y-control-de-calidad/> p 1
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Sistema de calidad. Es un instrumento de gestion que integra procesos, define
responsabilidades, procedimientos y los recursos necesarios que deben ser desplegados de
forma coherente y coordinada en la organizacion de una empresa. El Sistema de Calidad se
debe establecer, documentar e implantar de forma efectiva.'®

Gestion de calidad. La gestion de calidad constituye uno de los factores claves para que
una organizacion logre sus objetivos. Segun la Norma 1SO 9001-2000, la Gestion de
Calidad se define como las actividades coordinadas para dirigir y controlar los aspectos
relativos a la calidad en una organizacién.*’

Principios generales de la Gestion de Calidad

1. Enfoque al cliente: para cualquier organizacion el cliente es el elemento mas importante,
ya que sin clientes no hay negocio. Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo
tanto deben interpretar sus necesidades actuales y futuras, cumplir con estos requisitos
esforzarse para sobrepasar sus expectativas.

2. Liderazgo: los lideres de la organizacion establecen la unidad de proposito, la orientacion
y el ambiente interno requerido para que el personal pueda involucrarse en los logros de los
objetivos de la organizacion.

3. La participacion del personal: la gestién de calidad exige la participacion activa y total de
todos los miembros de la organizacion esto posibilita que sus conocimientos se traduzcan
en beneficios para la organizacion.

4. El enfoque basado en procesos: para que la organizacion funcione de manera eficaz, se
deben identificar y gestionar los numerosos procesos interrelacionados que la integran.

5. Enfoque de sistema para la gestion: la calidad requiere que se identifique, se comprenda,
y se gestione como un sistema integrado. De esta manera la organizacién genera confianza
en su capacidad y en la confiabilidad de sus procesos.

6. La mejora continua: la alta gerencia debe tomar acciones para mejorar las propiedades,
caracteristicas y funciones de los productos e incrementar la eficacia y eficiencia de sus
procesos de realizacion.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se basan en
el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacién y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor.™®

Mejora continua. La mejora continua del desempefio global de la organizacion debera ser
un objetivo permanente.*

' FEIGEMBAUN, . V. (1991). Key Actividades del sistema de calidad total (pag. 94). Estados Unidos:
McGraw-Hill

Y PAUL H. Selden (December de 1998). « Ingenieria de Procesos de venta: Una Aplicaciéon Calidad
Emergentes». Quality Progress: p 59.

¥ GAVALDA, Jaime. la mejora simultanea de la calidad y la productividad. Barcelona: Marcombo. 1994.
p. 212

¥ TURMERO, Ivan José. Mejora continua. Edicién ullua. Barcelona. P 24
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Enfoque al cliente. Cualquier tipo de organizacion depende de sus clientes y por tanto la
organizacion debera comprender las necesidades actuales y futuras de estos y esforzarse en
exceder las expectativas.?

Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberan crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en logro de los objetivos de la organizacion.*

Participacion del personal. El personal, a todos los niveles, es la esencia de toda
organizacion y su total compromiso posibilita que sus competencias sean usadas para el
beneficio de la empresa.

Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza més eficientemente cuando
las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso

Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Las decisiones eficaces se basan en el
analisis de los datos y de toda la informacion necesaria.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para poder generar valor en sus respectivas cadenas.?

Empresa. Una empresa es una organizacion o institucion dedicada a actividades o
persecucion de fines econdémicos o comerciales para satisfacer las necesidades de bienes o
servicios de los demandantes, a la par de asegurar la continuidad de la estructura
productivo-comercial asi como sus necesarias inversiones.?

Salud. La salud (del latin salus, -utis)1 es un estado de bienestar o de equilibrio que puede
ser visto a nivel subjetivo (un ser humano asume como aceptable el estado general en el que
se encuentra) o a nivel objetivo (se constata la ausencia de enfermedades o de factores
dafinos en el sujeto en cuestion). El término salud se contrapone al de enfermedad, y es
objeto de especial atencién por parte de la medicina y de las ciencias de la salud.?

% |bid. p 25

! LLORENS MONTES, FJ., FUENTES MM. (2005). Gestién de la calidad empresarial. Madrid: Ediciones
Pirdmide. P 22

> GONZALEZ CRUZ, TF., GUILLEN PARRA, M. (2000). Necesidad de liderazgo y su dimensién ética en
la gestion de calidad total. Valencia: Universidad de Valéncia

> GESTIOPOLIS. La empresa como sujeto de derecho del derecho internacional de la empresa

 SALUD Y MEDICINA. Dia mundial de la salud. [En linea] (2012), disponible en
<http://www.saludymedicinas.com.mx/centros-de-salud/salud-femenina/prevencion/dia-mundial-salud.html>

pl
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2.4 MARCO LEGAL
Las bases legales que sustentan este trabajo de grado son las siguientes.

2.4.1 Constitucion politica de Colombia de 1991%. Articulo 25. El trabajo es un derecho
y una obligacién social y goza, en todas sus modalidades, de la especial proteccion del
Estado. Toda persona tiene derecho a un trabajo en condiciones dignas y justas.

2.4.2 Cédigo de Comercio®. En el Decreto 410 de 1971. Por el cual se expide el codigo de
comercio, el presidente de la republica de Colombia, en ejercicio de sus facultades
extraordinarias que le confiere el numeral 15 del articulo 20 de la Ley 16 de 1968 y
cumplido el requisito alli establecido.

Articulo 10. Son comerciantes las personas que profesionalmente se ocupan en alguna de
las actividades que la ley considera mercantiles.

La calidad de comerciante se adquiere aunque la actividad mercantil se ejerza por medio de
apoderado, intermediario o interpuesta persona.

Articulo 11. Las personas que ejecuten ocasionalmente operaciones mercantiles no se
consideraran comerciantes, pero estaran sujetas a las normas comerciales en cuanto a
dichas operaciones.

Articulo 12. Toda persona que segun las leyes comunes tenga capacidad para contratar y
obligarse, es habil para ejercer el comercio; las que con arreglo a esas mismas leyes sean
incapaces, son inhabiles para ejecutar actos comerciales.

Articulo 13. Para todos los efectos legales se presume que una persona ejerce el comercio
en los siguientes casos:

1) Cuando se halle inscrita en el registro mercantil;

2) Cuando tenga establecimiento de comercio abierto, y

3) Cuando se anuncie al publico como comerciante por cualquier medio.

Articulo 14. Son inhabiles para ejercer el comercio, directamente o por interpuesta persona:
1) Los comerciantes declarados en quiebra, mientras no obtengan su rehabilitacion;

2) Los funcionarios de entidades oficiales y semioficiales respecto de actividades
mercantiles que tengan relacién con sus funciones, y

3) Las demas personas a quienes por ley o sentencia judicial se prohiba el ejercicio de
actividades mercantiles.

* CONGRESO DE LA REPUBLICA. Constitucién Politica de Colombia, Edicién Cupido. 1991

26 REPUBLICA DE COLOMBIA. Por el cual se expide el Decreto 410 de 1971. Por el cual se expide el
Codigo de Comercio, el Presidente de la Republica de Colombia, en ejercicio de sus facultades
extraordinarias que le confiere el numeral 15 del articulo 20 de la Ley 16 de 1968 y cumplido el requisito alli
establecido. Edicion lito imperio Ltda, Cédigo de comercio. 2005. p 6.
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Si el comercio o determinada actividad mercantil se ejerciere por persona inhabil, ésta sera
sancionada con multas sucesivas hasta de cincuenta mil pesos que impondra el juez civil
del circuito del domicilio del infractor, de oficio o a solicitud de cualquiera persona, sin
perjuicio de las penas establecidas por normas especiales.

Articulo 15. EI comerciante que tome posesion de un cargo que inhabilite para el ejercicio
del comercio, lo comunicara a la respectiva camara mediante copia de acta o diligencia de
posesion, o certificado del funcionario ante quien se cumplio la diligencia, dentro de los
diez dias siguientes a la fecha de la misma.

El posesionado acreditara el cumplimiento de esta obligacion, dentro de los veinte dias
siguientes a la posesion, ante el funcionario que le hizo el nombramiento, mediante
certificado de la cAmara de comercio, so pena de perder el cargo o empleo respectivo.

Articulo 16. Siempre que se dicte sentencia condenatoria por delitos contra la propiedad, la
fe publica, la economia nacional, la industria y el comercio, o por contrabando,
competencia desleal, usurpaciéon de derecho sobre propiedad industrial y giro de cheques
sin provision de fondos o contra cuenta cancelada, se impondrd como pena accesoria la
prohibicidn para ejercer el comercio de dos a diez afios.

Articulo 17. Se perderd la calidad de comerciante por la incapacidad o inhabilidad
sobrevinientes para el ejercicio del comercio.?’

Articulo 18. Las nulidades provenientes de falta de capacidad para ejercer el comercio,
seran declaradas y podran subsanarse como se preveé en las leyes comunes, sin perjuicio de
las disposiciones especiales de este codigo.

Articulo 19. Es obligacion de todo comerciante:

1) Matricularse en el registro mercantil;

2) Inscribir en el registro mercantil todos los actos, libros y documentos respecto de los
cuales la ley exija esa formalidad;

3) Llevar contabilidad regular de sus negocios conforme a las prescripciones legales;

4) Conservar, con arreglo a la ley, la correspondencia y demas documentos relacionados
con sus negocios o actividades;

5) Denunciar ante el juez competente la cesacion en el pago corriente de sus obligaciones
mercantiles, y

6) Abstenerse de ejecutar actos de competencia desleal.

2.4.3 Norma Técnica Colombiana 1SO 9001:2008. % Esta norma internacional especifica
los requisitos para un sistema de gestion de la calidad, cuando una organizacion:

27 .

Ibid.,p 7
® NORMA TECNICA COLOMBIANA. ISO 9001. Sistema gestion de calidad. 2008, disponible en
http://manipulaciondealimentos.files.wordpress.com/2010/11/ntc-iso_9001-2008.pdf

32



a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos 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,
incluidos los procesos para la mejora continlda del sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente y los legales y los reglamentarios aplicables.

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestién de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de
esta Norma Internacional.

La organizacion debe:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion.

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el andlisis de estos procesos,
) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta norma
internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier proceso que
afecte la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de
controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos
contratados externamente debe estar definido dentro del sistema de gestion de la calidad.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad,

b) un manual de la calidad,

¢) los procedimientos documentados requeridos en esta norma internacional,

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determine que son necesarios
para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacidn del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su
eficacia:

a) comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales y reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad,

c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.
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2.4.4 Resolucion 1995 de 1999. Por la cual se establecen normas para el manejo de la
Historia Clinica. Que conforme al articulo 8 de la Ley 10 de 1990, al Ministerio de Salud
le corresponde formular las politicas y dictar todas las normas cientifico-administrativas, de
obligatorio cumplimiento por las entidades que integran el sistema de salud.

Que la Ley 100 de 1993, en su Articulo 173 numeral 2, faculta al Ministerio de Salud para
dictar las normas cientificas que regulan la calidad de los servicios, de obligatorio
cumplimiento por parte de todas las Entidades Promotoras de Salud, los Prestadores de
Servicios de Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud y las direcciones
Seccionales, Distritales y Locales de Salud.

Que el Decreto 2174 de 1996, mediante el cual se organizd el sistema obligatorio de
garantia de calidad del sistema general de seguridad social en salud, en el numeral 4 del
articulo 5, establecié como uno de los objetivos del mismo, estimular el desarrollo de un
sistema de informacién sobre la calidad, que facilitara la realizacion de las labores de
auditoria, vigilancia y control y contribuyera a una mayor informacion de los usuarios.

Que la historia clinica es un documento de vital importancia para la prestacion de los
servicios de atencién en salud y para el desarrollo cientifico y cultural del sector.

Que de conformidad con el articulo 35 de la ley 23 de 1981, corresponde al ministerio de
salud implantar modelos relacionados con el diligenciamiento de la historia clinica en el
sistema nacional de salud.?

Que se hace necesario expedir las normas correspondientes al diligenciamiento,
administracion, conservacion, custodia y confidencialidad de las historias clinicas,
conforme a los pardmetros del Ministerio de Salud y del Archivo General de la Nacion en
lo concerniente a los aspectos archivisticos contemplados en la Ley 80 de 1989.%

Articulo 1. a) La historia clinica es un documento privado, obligatorio y sometido a reserva,
en el cual se registran cronoldgicamente las condiciones de salud del paciente, los actos
médicos y los demas procedimientos ejecutados por el equipo de salud que interviene en su
atencién. Dicho documento Unicamente puede ser conocido por terceros previa autorizacion
del paciente o en los casos previstos por la ley.

b) Estado de salud: El estado de salud del paciente se registra en los datos e informes acerca
de la condicién somatica, psiquica, social, cultural, econémica y medioambiental que
pueden incidir en la salud del usuario.

¢) Equipo de salud. Son los profesionales, técnicos y auxiliares del area de la salud que
realizan la atencién clinico asistencial directa del usuario y los auditores médicos de
aseguradoras y prestadores responsables de la evaluacion de la calidad del servicio
brindado.

d) Historia clinica para efectos archivisticos: Se entiende como el expediente conformado
por el conjunto de documentos en los que se efectla el registro obligatorio del estado de

» REPUBLICA DE COLOMBIA. Resolucién 1995 de 1999. Por la cual se establecen normas para el manejo
de la Historia Clinica. 2000. P 9
** Ibid. P 10
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salud, los actos meédicos y demas procedimientos ejecutados por el equipo de salud que
interviene en la atencion de un paciente, el cual también tiene el caracter de reservado.

e) Archivo de gestion: Es aquel donde reposan las historias clinicas de los usuarios activos
y de los que no han utilizado el servicio durante los cinco afos siguientes a la Gltima
atencion.

f) Archivo central: Es aquel donde reposan las historias clinicas de los usuarios que no
volvieron a usar los servicios de atencion en salud del prestador, transcurridos 5 afios desde
la altima atencion.

e) Archivo historico. Es aquel al cual se transfieren las historias clinicas que por su valor
cientifico, histdrico o cultural, deben ser conservadas permanentemente.

Articulo 2. Las disposiciones de la presente resolucion seran de obligatorio cumplimiento
para todos los prestadores de servicios de salud y demas personas naturales o juridicas que
se relacionen con la atencion en salud.

Articulo 3. Las caracteristicas basicas son:

Integralidad: La historia clinica de un usuario debe reunir la informacién de los aspectos
cientificos, técnicos y administrativos relativos a la atencién en salud en las fases de
fomento, promocién de la salud, prevencion especifica, diagndstico, tratamiento y
rehabilitacién de la enfermedad, abordandolo como un todo en sus aspectos bioldgico,
psicolégico y social, e interrelacionado con sus dimensiones personal, familiar y
comunitaria.

Secuencialidad: Los registros de la prestacion de los servicios en salud deben consignarse
en la secuencia cronoldgica en que ocurrid la atencion. Desde el punto de vista archivistico
la historia clinica es un expediente que de manera cronolégica debe acumular documentos
relativos a la prestacion de servicios de salud brindados al usuario.

Racionalidad cientifica: Para los efectos de la presente resolucion, es la aplicacion de
criterios cientificos en el diligenciamiento y registro de las acciones en salud brindadas a un
usuario, de modo que evidencie en forma l6gica, clara y completa, el procedimiento que se
realizd en la investigacion de las condiciones de salud del paciente, diagnostico y plan de
manejo.

Disponibilidad: Es la posibilidad de utilizar la historia clinica en el momento en que se
necesita, con las limitaciones que impone la Ley.

Oportunidad: Es el diligenciamiento de los registros de atencién de la historia clinica,
simultanea o inmediatamente después de que ocurre la prestacion del servicio.*

*'1bid. p 11
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3. DISENO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Con esta investigacion se pretendio evaluar los requisitos necesarios para acceder a la
certificacion 1ISO 9001:2008, con el fin de lograr que la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora
de Torcoroma Sociedad por Acciones Simplificada, se certifique. De otra parte se escogio
el tipo de investigacion descriptiva con base en el estudio de necesidades, dado que ésta
permitio identificar los elementos existentes para la situacion del estudio y refleja la
posibilidad de realizar indagaciones y acercamientos con fuentes de datos primarios y
secundarios, con el fin de hacer una investigacion que nos permitié identificar elementos
necesarios para la evaluacion.*

3.2 POBLACION

La poblacién es un factor muy importante a la hora de desarrollar un trabajo de grado, ya
que en esta se recopilan datos esenciales, para el logro de los objetivos. La poblacion objeto
del proyecto estuvo compuesta por 46 empleados de la clinica.

3.3 MUESTRA

La poblacion objeto de estudio fue muy reducida por lo tanto se tomé en su totalidad para
aplicar el instrumento de recoleccion de informacion.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION
Para la elaboracion del trabajo de grado se utiliz6 como instrumento de investigacion la
encuesta, ésta contiene un cuestionario de preguntas, las cuales fueron disefiadas para la
poblacion objeto de la investigacion, con el fin de poder realizar un diagnéstico para
determinar la puesta en marcha de la norma técnica colombiana ISO 9001:2008 en la
Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de Torcoroma Sociedad por Acciones Simplificada.

3.5 TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE INFORMACION

La informacion recolectada mediante la técnica de la encuesta se tabulé cuantitativa y
cualitativamente y se presento en tablas y gréficos.

%2 DEOBOLD B. VAN DALEN Y WILLIAM J. Meyer. Sintesis de "Estrategia de la investigacion

descriptiva"
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3.6 ACTIVIDADES DE ELABORACION DEL PROYECTO
La formulacion del proyecto conlleva actividades, asi:

3.6.1 Fundamentacion conceptual. Se reviso de literatura del problema de investigacion,
presentacion del marco referencial y disefio metodologico.

3.6.2 Fundamentacion diagndstica. Se aplico de la técnica de recoleccién de informacion,
procesamiento, analisis de informacion y diagnostico situacional

3.6.3 Actividades operacionales. Se determiné el tipo de instrumento que permitio la
obtencion de datos, realizando un diagndéstico situacional, con el fin de determinar la
necesidad de certificarse en calidad ISO 9001:2008, describiendo los niveles de
responsabilidad y autoridad del personal dentro de la clinica, estableciendo los indicadores
de gestion que permitieron controlar los procesos existentes en la clinica, determinando los
requerimientos necesarios para lograr la certificacion 1SO 9001:2008 para la clinica,
proponiendo los pilares basicos para la implementacion de un sistema de aseguramiento de
calidad como politica de calidad, manual de calidad y documentos exigidos por la Norma
ISO 9001:2008, revision por el director, correcciones y ajustes, Sustentacion.
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4. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA CLINICA Y DROGUERIA NUESTRA
SENORA DE TORCOROMA SOCIEDAD POR ACCIONES SIMPLIFICADA, POR
MEDIO DE UNA ENCUESTA APLICADA A LOS FUNCIONARIOS DE LA

ENTIDAD.

Con base en la encuesta aplicada a los empleados de la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora
de Torcoroma Sociedad por Acciones Simplificadas, se puede determinar lo siguiente:

Cuadro 2. Conocimiento sobre la 1ISO 9001:2008.

PERSONAS
ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
Sl 23 50
NO 4 9
46 NO RESPONDE 19 41
TOTAL 46 100

Fuente. Encuesta dirigida a los empleados de la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de

Torcoroma.

Grafica 1. Conocimiento sobre la ISO 9001:2008.
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Fuente. Encuesta dirigida a los empleados de la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de

Torcoroma.
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Segun la encuesta aplicada a los 46 empleados de la clinica, manifiestan la mayoria
conocen que es la certificacion de calidad, ya que ultimamente este tema ha sido muy
difundido en los medios de comunicacion y en la actualidad las empresas de cualquier tipo
tienen la obligacion de certificar los procesos llevados a cabo en la empresa, con el fin de
mejorar los procesos, de otra parte el 41% no respondieron la pregunta porque consideran
que desconocen el tema.

Cuadro 3. Conocimiento de las ventajas que le traera a la clinica la certificacion en calidad.

PERSONAS
ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
Sl 20 43
NO 10 22
46 NO RESPONDE 16 35
TOTAL 46 100

Fuente. Encuesta dirigida a los empleados de la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de
Torcoroma.

Grafica 2. Conocimiento de las ventajas que le traerd a la clinica la certificacién en calidad.
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Fuente. Encuesta dirigida a los empleados de la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de
Torcoroma.



En cuanto a las ventajas que puede traer la certificacion en la Norma Técnica Colombiana
ISO 9001:2008, se puede decir que el 43% consideran que esto traera a la empresa grandes
ventajas, ya que se mejoraran los procesos llevados a cabo en la clinica, mientras que el
35% no respondieron a la pregunta siendo este un porcentaje importante de la poblacién, lo
que demuestra que en la entidad de salud a los empleados no se les ha capacitado en cuanto
a los beneficios que la implementacion de la norma puede llegar a tener en la calidad de los
procesos.

Cuadro 4. Satisfaccion de los clientes con el servicio prestado por la clinica.

PERSONAS
ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
Sl 29 63
NO 11 24
46 NO RESPONDE 6 13
TOTAL 46 100

Fuente. Encuesta dirigida a los empleados de la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de
Torcoroma.

Grafica 3. Satisfaccion de los clientes con el servicio prestado por la clinica.
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Fuente. Encuesta dirigida a los empleados de la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de
Torcoroma.
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Se debe decir que la mayoria de los encuestados es decir el 63%, afirman que los clientes
se siente satisfechos con los servicios prestados, ya éstos son de excelente calidad, de otra
parte al cliente se le da una especial atencion siendo el mas importante para el crecimiento
de la Clinica y la permanencia en el mercado, de otra parte el 24% dicen que en la entidad
se debe mejorar la atencion ya que mucho de los clientes manifiestan insatisfechos con la

atencion.

Cuadro 5. Calificacion dada a los procesos llevados a cabo en la clinica.

PERSONAS

ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
Excelentes 13 28

Buenos 6 13

46 Malos 6 13
Regulares 6 13

No responde 15 33

TOTAL 46 100

Fuente. Encuesta dirigida a los empleados de la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de

Torcoroma.

Grafica 4. Calificacion dada a los procesos llevados a cabo en la clinica.
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Fuente. Encuesta dirigida a los empleados de la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de

Torcoroma.
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Los empleados dicen que los servicios ofrecidos por la clinica, son excelentes en un 28%,
mientras que el 13% dicen que son buenos, malos y regulares, sin desconocer que el 33%,
porcentaje que es el mas alto no respondieron a la pregunta, con lo que se puede decir que a
muchos empleados no les interesa la situacién de la entidad o no se preocupan por la

satisfaccion del cliente.

Cuadro 6. Inconformidad con los procesos llevados a cabo en la clinica.

PERSONAS
ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
Sl 23 50
NO 7 15
46 NO RESPONDE 16 35
TOTAL 46 100

Fuente. Encuesta dirigida a los empleados de la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de
Torcoroma.

Grafica 5. Inconformidad con los procesos llevados a cabo en la clinica.
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Fuente. Encuesta dirigida a los empleados de la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de
Torcoroma.
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Se debe mencionar que el 50% de los empleados se sienten molestos por algunos
procedimientos llevados en la clinica, esto lo afirma la mayoria de los encuestados, de otra
parte, una minoria es decir el 15% dicen sentirse conformes con los procedimientos ya que
a ellos les hacen saber solo lo que tiene que ver con su labor y por esto no ven falencias en
las mismas y por ultimo se debe decir que un porcentaje alto 35%, decidieron no responder

a la pregunta.

Cuadro 7. Inconformidades solucionadas de forma rapida.

PERSONAS
ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
Sl 23 50
NO 0 0
46 NO RESPONDE 23 50
TOTAL 46 100

Fuente. Encuesta dirigida a los empleados de la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de
Torcoroma.

Grafica 6. Inconformidades solucionadas de forma répida.
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Fuente. Encuesta dirigida a los empleados de la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de
Torcoroma.
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Las inconformidades antes mencionadas se han solucionado con rapidez lo afirma las mitad
de las personas encuestadas, ya que dentro de la clinica existe muy buena comunicacion
con los directivos, los cuales estan atentos a mejorar y propenden por un ambiente laboral
adecuado y esto redunda en mejorar la situacion econdmica y financiera de la entidad.

Cuadro 8. Calificacion dada al servicio en general de la Clinica.

PERSONAS

ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
Excelentes 7 15

Buenos 13 28

46 Malos 0 0
Regulares 10 22

No responde 16 35
TOTAL 46 100

Fuente. Encuesta dirigida a los empleados de la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de

Torcoroma.

Grafica 7. Calificacion dada al servicio en general de la Clinica.
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Fuente. Encuesta dirigida a los empleados de la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de

Torcoroma.
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Los encuestados afirman que los servicios ofrecidos por la Clinica y Drogueria Nuestra
Sefiora de Torcoroma, son buenos por lo que se han logrado mantener en la prestacion de
servicios de salud a sus clientes, otro porcentaje importante 35%, no respondieron a la
pregunta, y las respuestas entre buenos y regulares estan aproximadamente dividida, lo que
quiere decir que la empresa ha logrado cuidar la calidad de sus productos y servicios
ofrecidos a la comunidad.

Diagnostico. Se debe decir que la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de Torcoroma, viene
prestando sus servicios de salud desde el afio 1992, con servicios de salud de segundo nivel
de atencién a EPS, IPS, a otras instituciones de salud y particulares cumpliendo con los
requisitos exigidos por la normatividad para la prestacion de los servicios ofertados. En el
afio 2004 construye la sede UBA Torcoroma de consulta externa para COOMEVA. De otra
parte la clinica tiene como misidn ser una institucion que presta servicios de salud de baja y
mediana complejidad, centrada en la poblacién urbana y rural de nuestra provincia, con el
recurso humano y la tecnologia necesaria para el cumplimiento de la prestacion de servicios
y bajo los principios de calidad y eficiencia.

Con la investigacion se pudo determinar que la organizacion deberd establecer,
documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestion de Calidad, y mejorar
continuamente la eficacia de acuerdo con los requisitos de la norma. Teniendo en cuenta
que esta norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de calidad (SGC) y que
se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que una empresa debe
contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus
productos o servicios.

Para la adecuada implementacion de la norma se debe tener en cuenta la identificacién de
los procesos que se deben controlar y las correlaciones que se deben determinar. La
organizacion también debera determinar cémo controlar cada proceso.

La documentacion del sistema de gestion de calidad debe incluir:

Una politica de calidad documentada.

El manual de calidad

Los procedimientos documentados

Los documentos identificados como necesarios para una eficaz planificacién, operacion y
control de nuestros procesos.

Los registros de calidad.

Se debe mencionar que la importancia de implementar un sistema de gestién de la calidad
ISO 9001:2008 radica en la mejora continua siendo esta una ventaja competitiva en el
mercado, se genera mayor rentabilidad al negocio, se aumenta el grado de satisfaccion del
cliente, se produce una mayor estabilidad en el desempefio de las labores y siempre se esta
atento a las necesidades de los clientes.

En la actualidad se debe decir que los empleados no poseen una informacion completa y
clara sobre la norma de calidad, por lo cual se evidencia la necesidad de capacitar en dichos
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temas, logrando asi fortalecer por medio del conocimiento los procesos y de esta forma
lograr beneficios para la entidad prestadora de servicios de salud como mejorar la atencion
al cliente, mayor compromiso de los empleados con la empresa manteniendo la mejora
continua y satisfaccion del cliente.

Se debe mencionar que por medio de la norma se puede llevar un control interno y externo
que ayude a identificar las falencias de la clinica y posteriormente entrar a corregirlas,
facilitando el mejor manejo de las actividades realizadas a diario en la entidad, de otra parte
se pudo determinar que aunque existen los recursos necesarios para llevar a cabo las
actividades, la entidad no cuenta con politicas, objetivos y compromisos bien definidos, de
igual forma no se cuenta con documentos donde el cliente manifieste sus inconformidades
sobre el servicio recibido. Se debe mencionar que la importancia de implementar un
sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2008 radica en la mejora continua, siendo esta
una ventaja competitiva en el mercado, se genera mayor rentabilidad al negocio, se
aumenta el grado de satisfaccion del cliente, se produce una mayor estabilidad en el
desempefio de las labores y siempre se esta atento a las necesidades de los clientes.

4.2 PROPUESTA DE DOCUMENTACION PARA EL CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS MINIMOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LOS
PARAMETROS DE LA NORMA NTC ISO 9001:2008.

La Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de Torcoroma, debe desarrollar el sistema de
gestién documentando politicas, programas y procedimientos, los cuales son comprendidos
e implementados a través de la comunicacion del mismo a todo el personal, previa
concientizacién y capacitacion. De igual forma, el control de documentos debe estar
descrito en el procedimiento elaboracion y control de documentos de la clinica y la mejora
continua debe estar estipula en apoyo con las auditorias internas y externas, la capacitacion
continua del personal, los ensayos colaborativos y la revision por la direccion, identifica
oportunidades de mejora y las aplican mediante herramientas que buscan su efectiva
aplicacion y monitoreo.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad,

Un manual de la calidad,

Los procedimientos documentados requeridos en esta norma internacional,

Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determine que son necesarios
para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

Politica de calidad. La politica de calidad es un breve documento de una extension no
mayor a una hoja que integra el manual de calidad y que resume y establece la mision y la
vision de una organizacion orientadas a las expectativas de sus clientes y al compromiso
con sus objetivos de calidad.
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En la clinica es importante la politica de calidad porque debido a la competencia, los
clientes cada vez son mas exigente y los escenarios econémicos a través de los afios han ido
cambiando.

Manual de la calidad. EI manual de calidad de una organizacion, es un documento donde
se especifican la mision y vision de una empresa con respecto a la calidad asi como la
politica de la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha politica. (Anexo
D).

En la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de Torcoroma es indispensable implementar
dicho manual de calidad ya que se obtienen beneficios como es la calidad en los productos,
reduccidn de desechos, rectificacion en las quejas de los clientes, la eficaz utilizacion de los
tiempos, se mejora el clima organizacional y las relaciones humanas, creando conciencia
respecto a la calidad que se debe tener, se mejora la cultura de la calidad, confianza del
cliente, imagen y credibilidad.

Control de los documentos. Con el procedimiento control de documentos, se contribuye
en la aprobacion, control y administracién de los documentos de tal forma que aporten
valor al proceso.

El objetivo del desarrollo e implementacion del procedimiento para el control de
documentos requeridos por la norma técnica, se hace con el fin de que la informacion y las
evidencias estén disponibles en todo momento. De otra parte se convierte en una
herramienta indispensable para lograr una implementacion adecuada a la organizacion que
cumpla con el requisito y a la vez resulte viable segun las caracteristicas de cada empresa y
de cada Sistema.

Control de los registros. La organizacion debe establecer un procedimiento documentado
para definir los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

Para la clinica es importante llevar un registro ya que con esto se demuestra que los
procesos se estan llevando a cabo de forma adecuada y por Gltimo se puede verificar y
hacer seguimiento a los procesos.

Compromiso de la direccion. La alta direccion debe proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi
como con la mejora continua de su eficacia.

En la Clinica el compromiso de la direccidén es muy importante ya que en el proceso de la
calidad, el gerente es el que toma las decisiones, llevando a la entidad al surgimiento o
fracaso economico.

Estructura de la documentacion del sistema de gestion de calidad. La estructura de la
documentacion del sistema de calidad se definio de la siguiente manera:
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Figura 1. Estructura de la documentacion.

) /D—\
o
R NIVEL A S
E Manual de ’EA
calidad N
I T
S 0
T s
R
D
0} E
D NIVEL B o
R
E Procedimientos documentados 'G
c del sistema de calidad E
N
A
L
| E
X
D T
A NIVEL C E
D Documentos especificos, manuales, instructivos, N
planes y formatos g
— —

Fuente. Estructura de la Documentacién del SGC

Nivel A: Documento de mayor nivel en el sistema de gestion de la calidad y lo
constituye el manual de calidad, en el que estd contenida la politica y objetivos de
calidad y de él se derivan los siguientes niveles de la documentacion.

Nivel B: Lo integran los procedimientos documentados del SGC, que aplica el
personal que participa en su ejecucion.

Nivel C: Se constituye por los procedimientos de uso general, procedimientos
especificos de proceso que rigen su ejecucion, procedimientos operativos o de trabajo
particular de cada etapa de proceso, instrucciones de trabajo que contienen en
forma detallada tareas para realizar una actividad especifica (instructivos,
formatos, normas, documentos corporativos).

Los documentos externos corresponden a regulaciones, leyes y en general a todo tipo de

documento que no sea generado por la empresa. Los registros corresponden a todos
aquellos generados por el sistema de gestion de la calidad.
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4.3 PLAN DE ACCION A MEDIANO PLAZO PARA LA IMPLEMENTACION
DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2008.

Metodologia a seguir en la implementacion del plan de accién del sistema de gestiéon de
calidad.

ETAPAS
ETAPA DE GESTION DEL CAMBIO

Objetivo. Determinar el impacto de los cambios y la aceptacion de las personas al
establecer un plan de accion.

Actividades. Programacion de charlas de sensibilizacién.
Sesiones de presentacion del proyecto.

Talleres de transformacion cultural.

Capacitaciones internas.

Al realizar las actividades planteadas para la Clinica y Drogueria Nuestra Sefiora de
Torcoroma se podra determinar qué cambios se deben efectuar para lograr una mejora
continua en cada uno de los procesos que ésta lleva.

ETAPA DE DIAGNOSTICO

Obijetivo. Analizar el diagnostico del estado de la clinica, frente a los requisitos exigidos
por la norma.

Actividades. Establecer un grupo de trabajo que analice la informacion recolectada a través
de los instrumentos.

Presentacion de los resultados de la encuesta.

Hacer la revision por parte de la gerencia.

En el momento en que la clinica conozca el estado actual y el que desea lograr debe tener
en cuenta, que para alcanzar la certificacion debe mejorar los procesos y corregir las fallas
presentadas, asi mismo establecer si cuenta con los recursos necesarios para tal fin.

ETAPA DE PLANEACION

Objetivo. Establecer los pardmetros necesarios para determinar y desarrollar métodos,
tareas y tiempos requeridos por la norma.

Actividades. Plan detallado de trabajo.

Plan de comunicacion.
Estructura y roles.

49



La empresa debe responsabilizarse de la elaboracion de un plan de trabajo que sera
necesario para llevar a cabo la implementacion del sistema de gestion de calidad, donde se
establezcan los roles y responsabilidades de cada integrante de la organizacion.

Una vez la clinica haya determinado los objetivos, actividades, responsables, cronograma,
recursos y mecanismos de evaluacion, debe establecer los medios mas efectivos y
dinamicos para gestionar su debido desarrollo.

ETAPA DE DISENO

Obijetivo. Establecer todos los elementos generales necesarios para la elaboracion del
sistema documental.

Actividad. Disefiar e implementar documentos exigidos por la norma de calidad.
Organizar y controlar los diferentes procesos.

Disefiar el manual de funciones.

Realizar seguimiento y control a los procesos.

Presentar informes.

Es indispensable para la clinica que tiene por objetivo certificarse en calidad, el
cumplimiento de los documentos exigidos por la norma, dando a conocer a los
funcionarios la mejora continua y adquirir nuevos conocimientos que le permitan acceder a
la certificacion.

ETAPA DE IMPLEMENTACION
Obijetivo. Difundir la metodologia de los procesos del sistema de gestion de calidad.

Actividades. Implementacion del sistema documental.
Evaluacion del desempefio individual (autocontrol).
Medicion de la eficacia de la capacitacion.

Dar a conocer los requisitos generales del sistema.

Es necesario que la clinica implemente la metodologia explicada, al igual que los
documentos disefiados, en cada uno de los procesos con el fin que permita un mayor
desarrollo y un acercamiento a la certificacion en calidad.

ETAPA DE VERIFICACION

Objetivo. Establecer mecanismos de seguimiento, medicidn y andlisis para asegurarse de la
eficiencia de los procesos.

Actividades. Realizar auditorias internas.

Revision por la direccion.
Evaluacion de resultados.
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Para alcanzar la certificacion la clinica debe realizar auditorias continuas, que le permitan
conocer las posibles falencias que le impiden obtener la calidad en el servicio y producto
ofrecido. La direccion por su parte debe comprometerse a cumplir con los parametros
exigidos para acceder a la calidad.

ETAPA DE MEJORAMIENTO

Objetivo. Definir mecanismos para la mejora continua y la eficacia del sistema de gestion
de calidad

Actividades. Priorizar las oportunidades de mejoramiento.
Desarrollo de proyecto de mejora.
Planes de mejoramiento.

La clinica debe ser consciente que al buscar la certificacion debe incorporar en todas las
actividades realizadas en la entidad una mejora continua, ya que es la base para alcanzar la
calidad y sostenibilidad en el tiempo.

4.3.1 Plan de accidén. Un plan de accidn es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas
importantes para cumplir con ciertos objetivos y metas. De esta manera, un plan de accion
se constituye como una especie de guia que brinda un marco o una estructura a la hora de

Ilevar a cabo un proyecto.

Dentro de una empresa, un plan de accion puede involucrar a distintos departamentos y
areas. El plan establece quiénes seran los responsables que se encargardn de su
cumplimiento en tiempo y forma. Por lo general, también incluye algin mecanismo o
método de seguimiento y control, para que estos responsables puedan analizar si las
acciones siguen el camino correcto.

En cualquier empresa que se quieran lograr alcanzar unos resultados concretos se hace
necesario no sélo organizar unos planes de accion generales sino también otros muchos
mas especificos que se establezcan por departamentos como, por ejemplo, en los de
gerencia, comercializacion o administracion financiera.

El plan de accion propone una forma de alcanzar los objetivos estratégicos que ya fueron
establecidos con anterioridad. Supone el paso previo a la ejecucién efectiva de una idea o
propuesta. En se puede determinar que todo plan de accién debe conformarse por los
siguientes apartados, de cara a lograr alcanzar los objetivos o fines establecidos: estrategias
a seguir, los programas que se pueden emplear, las acciones inmediatas que se pueden
llevar a cabo, los recursos necesarios para cometer las mismas, la fecha de inicio y
finalizacion de aquellas y también quién se encargara de ejercer como responsable.
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Cuadro 9. Plan de accion

N
CLINICA Y DROGUERIA
| NUESTRA SENORA DE TORCOROMA
NIT 890 506 459 - 9
EMPRESA CLINICA Y DROGUERIA NUESTRA SENORA DE TORCOROMA
NIT 890 506 459 - 9
RESPONSABLES GREISY YULIANY GOMEZ GARCIAy LISBELKY DUARTE SUAREZ
FECHA DE ELABORACION SEPTIEMBRE DE 2015
VIGENCIA O PERIODO ANO 2015
OBJETIVOS ESTRATEGIAS PLAN, META | RESPONSABLE | TIEMPO | OBSERVACION
PROGRAMA O
PROYECTO

Determinar el impacto | Programacion de | Crear grupos de | 100% Gerente Un afio
de los cambios y la | charlas de | trabajo para las
aceptacion  de  las | sensibilizacion. capacitaciones
personas al establecer | Talleres de
un plan de accién. transformacion cultural.

Capacitaciones internas.
Analizar el diagnostico | Establecer mecanismos | Elaborar 100% Secretaria Todo el
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Continuacién (Cuadro 9)

del estado de la clinica, | para  un  adecuado | diagndsticos  que afo
frente a los requisitos | control de los procesos | determinen la
exigidos por la norma. situacion real

Crear comités para |interna de la

evaluar los | clinica.

procedimientos.

Establecer un programa

interno de

comunicacion.
Establecer los | Cumplimiento de los | Establecer un | 100% | Gerente Todo el
parametros necesarios | requisitos pactados con | grupo de control y afo
para  determinar y|el cliente 'y las|seguimiento a las
desarrollar métodos, | actividades de los | labores realizadas.
tareas y tiempos | servicios ofrecido.
requeridos  por la
norma.
Establecer todos los | Disefio de los manuales | Cumplir con los | 100% Todos los | Todo el
elementos generales | y documentos | requisitos de la empleados ano
necesarios para la | necesarios para la|norma para su
elaboracion del sistema | implementacion. implementacion.
documental.
Difundir la metodologia | Implementar programas | Lograr que los | 100% | Jefe de personal y | Todo el
de los procesos del | de capacitacion en | empleados gerente afo
sistema de gestion de | temas referentes a la | conozcan la

calidad.

calidad de los productos
y Servicios.

Establecer una relacién
optima entre los
proveedores y

metodologia y su
importancia en la
implementacién de
la norma.
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funcionarios

Establecer mecanismos | Mejoramiento continto | Establecer grupos | 100% Gerente Semestral
de seguimiento, | en los procesos. de trabajo para el

medicién y analisis para seguimiento de la

asegurarse de la | Estructurar cada comite | calidad.

eficiencia  de los | de calidad.

procesos.

Definir mecanismos | Notificar a los | Implementar 100% Gerente Todo el
para la mejora continua | empleados de cada | grupos de trabajo ano

y la eficacia del sistema
de gestion de calidad

proceso

Crear proyectos de
mejora a través de
equipos de trabajo.

Fuente. Autores del proyecto
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4.4 MANUAL DE CALIDAD QUE REFLEJE EL SISTEMA DE GESTIpN DE LA
CALIDAD DE LA CLINICA Y DROGUERIA NUESTRA SENORA DE
TORCOROMA SOCIEDAD POR ACCIONES SIMPLIFICADA.

El manual de calidad de una organizacién, es un documento donde se especifican la mision
y vision de una empresa con respecto a la calidad asi como la politica de la calidad y los
objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha politica. Expone ademas la estructura del
sistema de gestion de la calidad y es un documento publico, si la empresa lo desea, cosa
que no ocurre con los manuales de procedimientos o de instrucciones.

Es un documento "Maestro” en cual la organizacion (empresa) establece como dar
cumplimiento a los puntos que marca la Norma (por ejemplo ISO 9001:2008) y de €l se
derivan instructivos de uso de equipos, procedimientos, formatos. etc.

El manual de calidad entendido como tal, Unicamente es de obligada realizacion en la
implementacién de la norma 1SO 9001, en el cual se recoge la gestion de la empresa, el
compromiso de éste hacia la calidad, la gestion de recursos humanos, materiales. Ha de ser
un documento publico frente a clientes y proveedores. Este documento menciona con
claridad lo que hace la organizacion para alcanzar la calidad mediante la adopcién del
correspondiente sistema de gestion de la calidad. (Ver anexo D)
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5. CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta el diagnostico situacional, se puede decir que la gestién se debe valorar
al cliente externo logrando la satisfaccion de sus necesidades y expectativas y asi alcanzar
el logro de los objetivos propuesto por la empresa, con el fin de lograr la certificacion en
calidad 1SO 9001:2008.

En el presente trabajo de grado se hizo la descripcion de los procesos y se documentd los
procedimientos minimos, exigidos por la norma técnica de calidad para lograr la
certificacion, para esto se propuso una politica de calidad y los documentos exigidos por la
norma.

Se disefid un plan de accion necesario para la empresa donde se determiné objetivos, meta
indicadores, tiempo y responsable del proceso, logrando corregir los posibles errores y de
acuerdo al plan poner en practica las estrategias disefiadas y evaluando los procesos de
calidad en la empresa.

Con el objetivo de mejorar la calidad del servicio ofrecidos, se propusieron indicadores de
gestion que permitan medir la efectividad del sistema de gestion de calidad, mejorando la
calidad del servicio de la empresa y el progreso continuamente, alcanzando con eficiencia y
eficacia las politicas y objetivos de la entidad.
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6. RECOMENDACIONES

Se recomienda seguir haciendo diagnésticos a la clinica de las situaciones presentadas, pues
estos ayudan a fortalecer y mejorar los procesos en la entidad. De igual manera es necesario
socializar este documento con todo el personal del ente econdmico, ya que los funcionarios
deben colaborar para el logro de la certificacion 1SO 9001:2008.

Es necesario tener en cuenta los documentos exigidos para el cumplimiento de los
requisitos minimos del sistema de gestion de calidad bajo los pardmetros de la norma NTC
ISO 9001:2008, al igual que implementarlos y asi lograr los objetivos de la entidad; es
decir, la mejora continda.

Es necesario desarrollar procedimientos y protocolos a la hora de la certificacion, siendo
estos muy importantes, pues existen normas implementadas por el ICONTEC, que ayudan
en los diferentes procesos de la clinica.

Es conveniente dar a conocer el manual de calidad a los empleados de la empresa al igual
que realizar la implementacion, logrando una mayor confiabilidad, eficacia y eficiencia, en
los procesos y prestacion adecuada del servicio a los usuarios y comunidad en general.

Por altimo se recomienda tener en cuenta el plan de accion, con el objetivo de llevar a buen

término la implementacion de la norma, logrando la certificacion en calidad, de igual forma
se deben tener en cuenta las nuevas actualizaciones de la norma como es la ISO 9001:2015.
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ANEXOS
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Anexo A. Encuesta dirigida a los empleados de la Clinica y drogueria nuestra Sefiora de
Torcoroma sociedad por acciones simplificadas.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESA

Objetivo: Proponer la puesta en marcha de la Norma Técnica Colombiana 1SO 9001:2008
en la clinica y drogueria nuestra sefiora de Torcoroma Sociedad por Acciones Simplificada.
CONTESTE SEGUN CORRESPONDA

1. ¢Usted sabe que es la 1SO 9001:2008?
Sl NO

2. ¢;Conoce las ventajas que le traeria a la clinica la certificacion en calidad?
Sl NO

3. ¢Considera que los clientes estan satisfechos con el servicio prestado por la clinica?
Sl NO

4. {Cbémo califica los procesos llevados a cabo en la clinica?
Excelentes, Buenos, Malos, Regulares

5. ¢Como empleado se ha sentido inconforme con algin proceso en la clinica?
Sl NO
(Cual?

6. ¢Su inconformidad fue solucionada de forma rapida?
SI NO

7. ¢Como califica el servicio en general de la Clinica?
Excelentes, Buenos, Malos, Regulares

Gracias por contestar a las preguntas
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Anexo B. Certificado de existencia y representacion legal de la Clinica y drogueria nuestra
Sefiora de Torcoroma sociedad por acciones simplificadas.

£ on s o = {u#teg £rwn =
\.ua...u.li__%h &g ue !t.-uul'z:\..p \.:Q
de Ocana No 227806
- . N
CAMARA DE COMERCIQ DE QCAA - :

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPFRESENTACION LEGAL
Numsroda operac:lén'D1Sﬂ11ﬂ150{J1 Fecha: 20141015 Hcra 11 20:51 Pagina: 1

EL PRIMER JUEvEs HABIL DE DICIEMERE . DE ESTE hND sa ELEGIRA
JUNTA DIRECTIVA DE 1A CAMARA DE _couzacxo DE OCANA  POR
MATRICULADOS .

LA INSCRIPCION DE LISTAS DE CANDIDATOS DEBE HACERSE DURANTE LA
SEGUNDA QUINCENA DEL MES DE OCTUBRE. _

PARA INFORMACION DETALLADA PODRA COMUNICARSE AL TELEFONO: 5626105
© DIRIGIRSE A LA SEDE PRINCIPAL, A LAS SEDES ~AUTORIZADAS PARA
ESTE EFECTO, O A TRAVES DE LA PAGINA WEB: www.camaraocana.com
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y R«PRESEanCIGN LEGAL O INSCRIPCION DE
DOCUMENTOS . 3%

LA CAMARA DE COMERCLD DE OCALA i CON FUHDAMB&TG EN LAS MATRICU&RS
E INSCRIPCIONES DEL REGISTRO HaRCHLL L,

CERTIFICA :

NCOMERE': CLINICA ¥ DROGUERIA NUESTRA SENORA DE TORCOROMA SOCIEDAD
ECR ACCIONES SIMPLIFICADA.

N.I.T.:890506459-9 ; g

DIRECCICH COMERCIAL:CARRERA 14 '11-81.

BRRRIC COMERCIAL: LA LUZ

DOMICILIO : OCANA

TELEFONO COMERCIAL 1: 5636333 :
DIRECCION DE NOTIFICACION JUDICIAL CHRRLRP 14 11-81
BARRIO NOTIFICACICN: LA LUZ

MUNICIPIO JUDICIAL: OCARA -

E-MAIL COMERCIAL:cnstsas@hotmail.com

E-MAIL NOT. JUDICIAL:cnstsasfhotmail.com

TELEFONG NOTIFPICACION JUDICIAL 1: 5636333
FRX NOTIFICACICH JUDICIAL:

ACTIVIDADES ECCONCMICRS:

ACTIVIDAD PRIMCIPAL:
8610 ACTIVIDADES DE HOSPITALES ¥ CLINICAS CON INTERNACION

~CERTIFICA=:

MATRICULA NO. 00001641 'A.F I.L I R:D Q' -
FECHAR DE MATRICULR EN ESTA CAMARM: 13 DE ENERO .DE 1987
RENOVO EL ANO 2014 , EL 19 DE MARZO DE.2014 -

CERTIFIGA :.

CONSTITUCION —: QUE POR ESCRITURA PUBLICA NO. 0000362 DE NOTARIA
UNICA DE OCARA DEL 26 DE SEPTIEMBRE DE 1986 , INSCRITA EL 13 DE
ENERO DE 1987 BAJO EL NUMERO 00000030 DEL LIBRO IX,

$E CONSTITUYO LA PERSONA JURIDICA: CLINICA ¥ DROGUERIA NUESTRA
SENORAR DE TORCOROMA LIMITADA - : -
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Nimero d2 operacién:015011015001 Fecha: 20141015 Hora: 11:20:51 Pagina: 2

QUE POR 2 NO. 0000005 DE JUNTA DE SCCIOS DE QCAMA DEL 25 DE
SNERQ DOE 2011, ' INSCRITA EL 23 DE MAYO'DE 2011 BAJO EL NUMERD
00002432 DEL LIBRO IX,

1A SOCIEDED CEMEIO SU NOMERE DE : TCLINICA Y DROGUERIA MUESTRA
SEMORA DE TORCORQMA - LIMITADA “PCR EL DE @ CLINICA 1 DROGUERIA
NUESTRE SESORA DE TORCOROMA SO;IEDRD POR ACCIONES SIMPLIFICADA.

CERTIFICA :

QUE P0R ACTA NO. 0000005 DE JUNTA DE SOCIOS DE OCANA DEL 25 DE
ENERO DE 2011 ,“INSCRITA EL 23 DE MAYO DE 2011 BAJO EL NUMERO
00002431 DEL LIBRO IX, i

LA PERSONA  JURIDICA TUVO LA SIGUIENTE  TRANSFORMACION :
TRANSFORMACTON DE SOCIEDAD LIMITADA A SOCIEDAD POR ACCIONES

SIMPLIFICADA, '

CERTIFICR :

REFORMAS: :

DOCUMENTO FECHA  ORIGEN CIUDAD INSCRIPCION "FECHA
0000408 1992/03/25 KOTARIA UNICA DE' OCANR 00000393 1992/04/07
0002160 1993/12/27 Notaria la. de OCANA 00000552 -1984/01/25
0001675 19%%/12/07 Notaria 2. de OCANA 00001107 1983/12/14

0000905 2006/05/25 NOTARIA FRIMERA och 00001811 2006/05/31
0001797 2007/11/22 NOTARIA SEGUMDA . OCA 00001971 2007/11/30
0000149 2008/02/08 NOTARIA SEGUNDA oA 00001992 2008/02/14
0000005 2011/01/25 JUNTA DE SQCIOS ochA - 00002431 2011/05/23
0000005 2011/01/25 JUNTR DE SOCIOS OCA 00002432 2011/05/23
0000048 2013/01/25 ASAMBLEA DE ACCIONISOCA * ‘00002533 2013/10/21

CERTIFICA

VIGENCIA: OQUE LA PERSONA JURIDICA NO SE HRLLA DISUELTA. DURACION
HASTA EL 25 DE ENERC DE 2031 .

CERTIFICA :

OBJETO SOCIAL: LA SOCIEDAD TENDRA 'COMO -OBJETO SOCIAL 1A
ATENCION MEDICA EN CONSULTAS DE URGENCIAS, CONSULTAS EXTERNAS,
PEQUENAS CIRUGIAS, ATENCION ~ DE - PARTO, GINECCOBSTETRICIA,
LABORATORIO CLINICO ¥  PATOLOGICO,  CIRUGIA  GENERAL,
ELECTROCARDIOGRAMAS, ENDOSCOPIAS DIGESTIVAS, CRUTERIZACIONES ¥
HOSPITALIZACIONES; EN GENERAL TODAS IAS ~ACTIVIDADES 'CONEXAS O
COMPLEMENTARIAS QUE ESTEN RELACIONADAS CON LA SALUD; PARA EL
DESARROLLO DEL OBJETO SOCIAL LA SOCIEDAD PODRR:- 1 .- ADQUIRIR
TODA CLASE DE BIENES MUEBLES E INMUEBLES Y  ENAJENARLOS,
MODIFICARLOS, REFORMARLOS, TENERLOS, VENDERLOS O GRABARLOS; 2.-
HACER OPERACIONES BANCARIAS, DE CREDITO Y FINANCIERAS NECESARIAS
°3%A EL DESARROLLO Y CUMPLIMIENTO DEL OBJETO SOCIAL; 3.-
PARTICIPAR EN LICITACIONES PUBLICAS, PBRIVADAS O MIXTAS; d.-
ADQUIRIR ACCIONES O CUQTAS EN  SOCIEDADES, BSOCTACICNES,
CORPORACIONES O FUNDACIONES PREVIAMENTE CONSTITUIDAS QUE PERSIGAN
FINES SIMILARES; 5 .- FUSIONARSE CON OTRAS™  SOCIEDADES O
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Nlﬁmew de operacién 015011015001 Fecha 20141015 Hora 11 20 51 Pagma 3 \

AESOVERLA S Eﬂ GENERAL CELEBRAR TODA CLASE DP ACTOS O COhTRATOo
NECESARIOS © PERTINHNTES PAER JOS FINES SOCIALES :

G €5 CERTIFICHSE > > ©

CRPITAL: T O
*% CRPITAL- AUTORIZADQ **
VALOR :51,020,000,000.00 :
NO. DE ACCIONES:85,000.00
VALOR NOMINAL :512,000.00

©thT - # CAPITAL SUSCRITQ
VALOR : £$1,020,000,000.00 =t S
MO. DE ACCIONES:85;000,005- s ios €5 - o : .
VALOR NOMINAL . :$12,000.00 (oot i A C oo T s Loda

+* CAPITAL PAGADO **-~ - .

VALOR ~1$1,020, 000, 000.00: <ty ot
HO. DE ACCIONES:85,000.00 i
VALOR NOMINAL  :512,000.00

CERTIFICA Y =g

e NONBRAMIENTDS Faeas
QUE POR ARCTA -NO. 0000005 DE-JGNTA DE SOCIOS DEL 25 DE ENERO CE
2011 , INSCRITA'EL<23 DE:MAYO DE 2GIF-BHJO EL NUMERD 00002432 DEr'
LIBRO IX , FUE{RDN& NOMBRRDU[S)

NOMBRE - ki IDENTIF‘ICACION
GERENTE B 15T ree P A :
DUENAS VERGEL- JLSUS'RAMON* iy C C 00013350012

SUBGERENTE e, - o’

ROMERO GUSTAVO FE%FNIAND L-L% = :p.c.00013361921

4 I

CERTIFICA =~

REPRESENTACION LEGAL: EL REPRESENTANTE “ES- EL GERENTE; QUIEN
SERA REEMPLAZADO EM $US FRLTAS ABSOLUTAS, TEMPORALES OCASIONALES
O ACCIDENTALES POR EL SUBGERENTE, CON LAS MISMAS FACULTADES DE
RQUEL; LOS REPRESENTANTES LEGALES TENDRAN'I’LA . ADMINISTRACION Y
GESTION DE LOS NEGOCIOS SOCIALES COM- SUJECIDN A LR LEY, LOS
ESTATUTOS SOCIALES, - 10S REGLRMENTOS ¥ .RESOLUCIONES DE LA
ASRMBLER; FACULTADES: EN DESHRROLLO DE LO CONTEMBLADG EN LOS
ARTICULOS 99 ¥ 196 DEL CODIGO DE huweacro, sou FUNCIONES Y.
FACULTADES DEL REPRLSLNTANTE LEGAL LAS pRovrns DE SU CRRGO" Y~ EN
ESPECIAL LAS SIGUIENTES: 1.-"REPRESENTAR A LA SOCIEDAED JUDICIAL
O EXTRAJUDICIALMENTE, BNTE LOS SOCIOS, ZNTE TERCERQOS Y ANTE TODA
CLASE DE AUTORIDRDES JUDICIALES Y ADMINISTRATIVAS,” FUNCIONARIOS,
PERSCNAS JURIDICAS O NATURRLES, ETC.; 2.- EJECUTAR 'LOS: ACUERDOS
L0S ACUERDOS~ Y. RESOLUCIONES DE 1A ASAMBLEA - -GENERAL  DE
ACCIONISTAS; 3.- EJECUTAR LOS ACTOS ¥ CELEBRAR LOS CONTRRTOS QUE
TIENDAN A LLENAR LGOS FINES DE LA SOCIEDAD Y EL OBJETQ SOCIAL; EN
EJERCICIO DE ESTA FACULTAD PCDRA: ENAJENAR, ADQUIRIR, GRAVAR,
LIMITAR EN CUARLQUIER FORMA Y A CUALQUIER TITULO 10S BIENES
MUEBLES E INMUEBLES ©DE LA SCCIEDAD; = TRANSIGIR,  COMPROMETER,
CONCILIAR, DESISTIR, NOVAR, RECIBIR “E "INTERPOMER ' RCCIONES Y
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RECURSDS EN cu»dff_;? s:m:&a DE TODOS LOS MEGOCIOS O BSUNTOS - DE
CUALQUIER INDOLE QU TENGA “PENDIENTE ‘LA *SOCIEDAD;. CONTRAER
OBLIGACIONES CON GARANTIA PERSONAL, ‘PRENDARIA O HIFOTECARIA, DAR
0 RECIETE DINERO: BN MUTUO, -HACER -DEPQSITOS EANCARIOS; FIRMAR TODA
CLASE DE TITULOS VALORES .Y NEGOCIAR ESTA CLASE DE . INSTRUMENTOS,
FIRMARLOS;~ ACEBTARLOS, . PROTESTARLOS, ELDGSARLOS,, PAGRRLOS,
DESCARGARLOS,  TENERLOS o CANCELnRLos, COMPARECER EN JUICIOS EN
QUE-SE, DISCUTE EL DOMINIO DE LOS BIENES SOCIALES DE - CURLQUIER
CLASE; FORMAR NUEMRS SGC*EDADnS 0 ENTRAR pg_m:;?& 5 PARTE DE OTRAS
YA EXISTENTES; 4 -~ COMSTITUIR™ LOS ABQDERADOS® JUDICIALES ¥
E\iRAJUDICIA‘ES QGE * JUZCUE © CNECESARIOSS PARA.» LA ~ADECUADA
REPRESENTACION DE LR SOCIEDAD, DELEGAMPOLES - LAS FACULTRDES - QUE
ESTIME CONVENIENTE, DE h?“h,paLPS QUE EL MISMO GOZA; 5.- PRESENTAR
A LA ASAMBLEX- GENERAL ~EN . FORMA TRIMESTRAL, .UN INFORME DEL
DESARROLLO. DEL OBJETO, sacraL ACOMPRRADD DE.ANEKQS FINRNCIEROS 1
COMERCIALES; 6.- PRESENTAR LOS INFORMES ¥ DOCUMEN:OS DE QUE TRATA
EL ARTICULO 446 DEL CDDICO DE cowaacro. .= DE;IGNAR, PROMOVER Y
REMOVER EL PERsompL DE LE socxzb&* SIEM“RE ¥ CUANDO ELLO NO
DEPENCE DE OTRO ‘ORGAND SOCIHL ¥ SnHAﬁAR El- GENERQ DE ’SUS
LA30RES, R:MUhERRuIDNuS. DESFIDOS,: ETCy< § §& CONVOCAR A LA
ASAMBLEA GENERAL'.DE' ACCIONISTAR ‘A - REUNIONES ~DE  CUALQUIER
CARACTER; “6.< DELEGAR: DETERMINADAS: FUNCIONES PROPIAS -DE 5U CARGO
DENTRO BE- LBS'ﬁuMITaExsfﬂPLHDOS EN EaTDS(ESTHTﬂjﬂﬁ, 10.-  CUIDAR
LA RECAUDACION E INVERSION DE LOS Fonnos DE 1A EMPRESA; 11.-
VELAR PORQUE TODUS 105 EMPLEADOS DE LA SOCIEDAD CUMPLAN
Y ESTRICT AMEhTE SUS DEBERES Y PONER EN CGHGCIMIENTO DE LA ASAMBLEA
DE ACCLGNIJTRS LAS Iaarcunaainhnas 0 FA,TAS 'GRAVES 'QUE OCURREN
SOBRE ESTE PARTICULAR; - TQOAS” LAS “DEMAS' FUNCIONESK NO
ATRIBUIDAS A OTRO ORGANG SOC{AL QUE * TENGAN«'RELACICN CON IA
DIRECCION, DE LA EMPRESA SOCIAL, ¥ DE TODAS LAS  DEMAS .QUE LE
DELEGUE LA LEY, LA ASAMBLEA GENERAL; PRRAGRAFO: EL REPRESENTANTE
LEGAL TIENE AUTORIZECION PARA LA CELEBRACION DE CUALQUIER ACTQ O
CONTRATO QUE NO SUPERE LOS CINCO (5,000) SALARIOS MINIMOS LEGALES
MENSUALES VIGEMTES 2 PARTIR DE ESTE MONTO EEQUERIRA AUTORIZACION
DE LA ASAMBLEA GEMERAL. -

CERTIFICA -7 ‘:ioef M

*+ REVISOR FISCRL:.
QUE BOR ACTA NO. 0000005 DE JUNTA DE SOCIOS DEL 25 DE ENERO DE
2011 , IMSCRITA EL 23 DE MAYO DE 2011 BAJO EL NUMERC 00002432 DEL
LIBRO IX , FUE(RON) NOMBRADO(S):

NOMEZE IDENTIFICACION
REVISCR FISCRL PRINCIPAL
SALAZAR SANGUINO VICTOR MANUEL C.C.00013364284
REVISOR FISCAL SUPLENTE
DIAZ SARMIENTO HORTENCIA : C.C.00003732987
CERTIFICA :

QUE LA FPERSONA JURIDICA TIENE MATRICULADOS LOS SIGUIENTES

ESTABLECIMIENTOS @
HOMERE : CLIMICA Y DROGUERIA N.5. DE TORCOROMA
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"R¢CUIA NO. 00001642 DEL 13 DT ENTRC DE 1987
RENGVR;IGN DE LA MATRICULA : EL 19 DE MBRZIO DE 2014
ULTIMO BRO RENOVADO : 2014 +

RrTIVUVIDADES ECONOMICAS:

ACTIVIDRD PRINCIPAL:
8610 RCTIVIDADES DE HOSPITALES Y CLINICAS, CON INTERNACION

CERTIFICE

QUE MO FIGUREN INSCRIPCIONES ANTERIORES A LA PECHA DEL PRESENTE
CERIIFICRDO, QUE MODIFIQUEN TOTAL O BRRCIRLMENTE 53U CONTENIDO.
CE ACUERDO CON' LO PREVISTO EN LA LEY 962 DE 2005, LO5S ACTOS DE

INSCRIPCION QUE SE CERTIFIQUEN, QUEDEN EN FIRME DIEZ (10] DIAS
DESPUES DE 5U REGISTRO, SIEMBRE ¥ CUANDO HO _SERN ORJETD _DE _LOS
RECCR30S EN LR VIA GUBERNATIVA (REFOSICION, APELRCION O QUEJR]

Sl a

H

VALOR DEL CERTIFICADO : $4200

DE CONFORMIDAD CON EL DECRETO 2150 DE 1995 ¥ LA RUTORIZACION IMPARTIDA POR

LA SUPERIMTENDEMCIA DE IMDUSTRIA Y COMERCIO, MEDIAMNTE EL QFICIC DEL 18 DBE

NOVIEMBRE DE 1996, LA PIRMA MECANICA QUE APARECE A CONTINUVACION TIENE PLENA
VALIDEZ PARA TQDOS LOS EFECTOS LEGALES
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Anexo C. Formulario de Registro Unico Tributario de la Clinica y drogueria nuestra Sefiora
de Torcoroma sociedad por acciones simplificadas.

Formularia del Registro Unico Tributarlo

m% DIAN ; Heja Pincipl

il ok o 4, Namero de Tarmulario 14235860365

SIFTOTE122899 8418070 OO0 I5HE3

DOO01423506036 5

2 Coweps 02| Aeuslizacion

- et ] 4, Bugsn glegigniss

S M: 1Brg e e g Tribuipra (MIT) ; 6 D'p' 12, Direscidn seusongl . rif}
B.9,0 508450 «g [ . 775
BE B IDERTIFIGACION ¢ i %
24 Tpatesamnouports |28 Tipadocommenty: (26 Wamara g Wseicacn; NN [or.Feanieacen
Persona jur 9 | 11 |—'_T FARTT7F Ill ]
Lugar o 28 Pals o e D ) < (o
1. Promif apeiala g o T 3? .s.ﬂﬁu; ﬂ_‘iﬁ;iéﬂnl- il 33 pﬁl"&'l’;l"f'h'ﬂ 4 T
35 Razdn sooal o - T
CUNECH 'f DROGU ERIA N‘UESTRF\ SENOR}\ DE TORCOROMA SOCIEDAU PQR .&CCIDNES SIMF"L |FICﬁDH
uedinind e s ——l S .
2% NJII e GOl - % “f"l
CLIMCA ¥ DROGU ERIA NUESTRF\ SCNORJ\ DE TORCOROMA SQCIEDAD PORAGC s
CUBICAGION, > v
36 Sain R 22 o Doprtarniee. S M’ \ Ta0. Cudsumuncsie T
e [o]5] Mosdotartaim/OL ., </ [5]e] oot RENIPRSI 73 ||
At Qirpezian 3

CR14 11 B1BRRLALUZ
42 Curren glecirinica: 1 e
crelsas@hotmail com

45 Ts él’*nu 2

.ﬂcll\l]r_ad Gh:nﬂmll:-l: 3% Drupssian
Actividad principal 'lclwldnr‘ lﬂ:um..:na : Otras acilvidades i
S 51. Cooga

sE Cocgu: 47 Fecha inica actvedad: 48. Coru 248 gt i

BE 10 199080413 ([

| n 12;13!14 15 miu[;ai
| | ] 1 | |

05- Impio. renia y compl. régimon ordinario

07- Retenzion en 18 fuente a fulo de enta

13- Rulgngion on la luente an el impuasto sabra ias v
Venias rigimen comdn

Infoimante de exogend

Usuarlos sdumems Exportadores

I 1 2 ‘]-
ta. Cidga: I
Para uso axclusivo da la DIAN
6 Ancscs 81| | mo (X 60. Na, 08 Folos: | | ;i;|| G.Fecha 2 0130407
Lo infgrmapon conloreda g @1 lensdmne, perd respochbibdsd de quien B sustibe y en Sin peruicio da las wenficacones gus la DUAN reaice
CONECTINNG 3 COMASHINGEN PABITANE & & 000E poe 10 amovior, cualsaien sl e que Fiifiva Ailarizada I
i

PR podns Aer sans orada
Artiowio 15 Decredo 2788 det 51 de Agosio de 2004 |
aua Normre  DUERIAS VERGEL JESUS RAKMON

B85 Cerge:  Representanie legal Cenificado

Furm il ssinele

Focha gonnrancn docamana POT G3-04-2013 17 14
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Anexo D. Manual de calidad.

Ver archivo adjunto.
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