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Resumen

ASISDERMA Ltda., Clinica de la Piel, es una sociedad Ltda., conformada por un grupo de
médicos especialistas en dermatologia y afines, creada en septiembre de 2003 suministrando
servicios profesionales en dermatologia general, dermatologia pediatrica y del adolescente, cirugia
dermatologica, dermatologia cosmética y dermatopatologia. Asisderma, actualmente no cuenta con
un sistema de gestion de la calidad estructurado, lo que genera diversas dificultades en la
innovacion, mantenimiento, operacion y/o crecimiento de la misma. El presente trabajo tiene como
finalidad plantear una propuesta para estructurar un sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001: 2015, en la empresa Asisderma clinica de la piel con el objetivo de contribuir en
la optimizacion de sus procesos internos, fortalecer la continuidad del negocio, aportar a la
fidelizacion de sus clientes y facilitar el alcance a nuevos, para suministrar servicios con altos
estandares de calidad de acuerdo con la dindmica actual del mercado y de los estandares

internacionales en la especialidad.

Palabras Clave: Sistema de gestion, Servicio, 1SO 9001:2015, Calidad, Procesos, Innovacion.



Abstract

ASISDERMA Ltda., Clinica de la Piel, is a society Ltda., conformed by a group of medical
specialists in dermatology and related, created in September 2003 providing professional services
in general dermatology, pediatric and adolescent dermatology, dermatological surgery, cosmetic
dermatology and dermatopathology. Asisderma, currently does not have a structured quality
management system, which generates several difficulties in the innovation, maintenance, operation
and/or growth of the same. The purpose of this paper is to propose a proposal to structure a quality
management system based on ISO 9001: 2015, in the company Asisderma clinical skin with the
aim of contributing to the optimization of its internal processes, strengthening business continuity,
contributing to customer loyalty and facilitating the reach of new customers, to provide services
with high quality standards in accordance with current market dynamics and international standards

in the specialty.

Keywords: Management system, Service, ISO 9001:2015, Quality, Processes, Innovation
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Introduccion

El siguiente trabajo se realiza en la organizacion Asisderma Clinica de la Piel, con el fin de
construir una experiencia de calidad que cumpla con sus expectativas y necesidades a su vez
satisfaga completamente a sus clientes, la contricion de esta estructura de sistema de gestion de
calidad inicio con la identificacién de los procesos que comprendia a la organizacion los cual se
trazaron en caracterizaciones individuales, al igual se reconocieron las partes interesadas, un

organigrama empresarial, una estrategia de marketing basada en calidad.

Por otro lado, se construyeron modelos de excelencia en la calidad, una opcion de auditoria
interna, propuesta de responsabilidad social e innovacion que ayudaron a integrar mas el SGC, se
toma como guia el modelo de la ISO 9001:2015 en todos sus numerales, pero también se propuso
modelos de calidad que alimentaron esta propuesta para poder asi llegar a estructurar un SGC como
lo plantea nuestros objetivo, todo esto para fomentar la calidad en la organizacion creando
lineamiento que mejore el trabajo en equipo donde se estructure un modelo sélido, que contribuya
a mejorar continuamente en cada uno de sus procesos asiendo a Asisderma mas fuerte y mas

competitiva en mercado que trabaja.
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1. Contextualizacion de la empresa

1.1 Historia

ASISDERMA Ltda., Clinica de la Piel, es una sociedad Ltda., conformada por un grupo de
médicos especialistas en dermatologia, egresados de la Pontificia Universidad Javeriana / Centro
Dermatolégico Federico Lleras Acosta y miembros de la Sociedad Colombiana de Dermatologia,
creada hace 17 afos, el 18 de septiembre de 2003, por ende, acredita experiencia en la especialidad,
inicio con tres Médicos Dermat6logos y un Médico Patdlogo que son quienes conforma la sociedad

y prestan sus servicios profesionales hasta la actualidad.

Ofrece servicios especializados en dermatologia general, dermatologia pediatrica y del
adolescente, cirugia dermatoldgica, dermatologia cosmética y dermatopatologia, adicionalmente
cuenta con el apoyo de cirujanos miembros de la Sociedad Colombiana de Cirugia Plastica y
Reconstructiva. Su operacion comienza en la Sede de Olaya, ubicada en la carrera 21 No 23-36
Sur, piso 3 de propiedad de la Empresa, Posteriormente en el afio 2008 expande sus actividades al
sector norte de la ciudad, en la calle 100 No 47%-11, en septiembre de 2009 hace apertura de la

tienda de la piel en el Centro Comercial Centro Chia, la cual se mantuvo hasta el afio 2014.

En el 2014 se cierra la tienda de la piel en el Centro Comercial Chia, y se hace la apertura de la
IPS en el Edificio Vita Centro del municipio de Chia. En el 2016 se implementa la tienda virtual
de médica y dermocosmeticos. (ASISDERMA LTDA, 2004)

Asisderma cuenta con certificado de habilitacion conforme a las normas emitidas por el
Ministerio de Salud y Secretaria Distrital de Salud, garantizando calidad y seguridad a cada uno de

los usuarios como lo muestra la figura 1.

Figura 1. Certificaciones de habilitacion. (4Asisderma , 2014)
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1.2 Ubicacion

Actualmente cuenta con tres sedes y se encuentran ubicadas de la siguiente manera:

e Asisderma Clinica de la Piel Sede La Castellana
Calle 99 No0.48-06 Consultorio 504 Edificio Quirén
Teléfonos: (571) 8844409
e Asisderma Clinica de la Piel Sede Olaya
Carrera 21 No. 23-36 Sur Piso 3
Teléfonos: (571) 3618735 — 4079916
e Asisderma Clinica de la Piel Sede Chia
Edificio Vita Carrera 4 Este No. 24-65
Teléfonos: (571) 8844409 - 4325220
1.3 Portafolio de servicios
Su portafolio de servicio se ha incrementado y expandido en el mercado, ellos gracias al empefio
aportado por los socios y todo el personal que alli labora; contribuyendo con su conocimiento y

experiencia.

Su crecimiento el cual ha sido notable en los tltimos 12 afios se debe a la efectividad de sus
tratamientos, la actualizacion continua, una atencidén oportuna y humanizada lo cual los ha llevado
a un notable reconocimiento y esta sea un punto de referencia para las personas que presentan

problemas dermatoldgicos; su portafolio de servicios es el siguiente:

1.3.1. Dermatologia general.

e Acné

e (Caida del Cabello

e Manchas

e Cicatrices

e Alergias

e Vitiligo

e Enfermedades inflamatorias de la piel
e Infecciones Cutaneas

e Hiperhidrosis



1.3.2. Dermatologia pediatrica y del adolescente.

e Dermatitis atopica

e Piojos

e Alergia a la picadura de pulga y zancudo

1.3.3. Cirugia dermatolégica.

e C(Curetaje

e Crioterapia

e Lunares

e Cancer de la piel

e Cirugia de nifios

e Biopsia de Piel

e Electro desecacion

1.3.4. Dermatologia cosmética.

e Foto rejuvenecimiento laser

e Depilacion laser

e Rellenos faciales

e Peeling Quimico

e Microdermoabrasion

e Toxina Botulinica — Botox

e Induccién de colageno - NANOPORE

1.3.5. Dermatopatologia.

e Cirugia estética, plastica y reconstructiva

e C(Cirugias faciales

e C(Cirugias corporales

e Manejo de complicaciones de biopolimeros
1.4 Plataforma estratégica

1.4.1. Mision.

Brindar una asistencia especializada con altos
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estandares de calidad y profesionales,

comprometidos con la educacion, prevencion y recuperacion de la salud cuténea.



19

1.4.2. Vision.
En el afio 2025 ser una empresa lider en la asistencia integral metodoldgica en todo el distrito

capital, con un enfoque de calidad y excelencia hacia los clientes internos y externos.

1.4.3. Politica de calidad.

Es politica de Asisderma Ltda., satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes a través
de controles de calidad periodicos de sus procesos, buscando el mejoramiento continuo,
comprometidos a brindar atencion oportuna, eficaz y segura, asegurandose de contar con un equipo

humano integro, profesional y humano.



20

2. Problema

2.1 Descripcion del problema

El reconocimiento de una cultura organizacional ha cambiado afio tras afos, y las
organizaciones han tenido que estar envolviéndose en este cambio el cual siempre trasciende a la
nueva generaciones hijos de los duefios fundadores, caracteristica que no ha tendi6 la empresa
Asisderma Ltda., siendo asi busca generar cambios sustanciales en su organizacion e iniciar con el

desarrollo de la cultura del cambio no solo en la alta direccion si no a sus colaboradores.

Actualmente Asisderma Ltda., viene presentando un impacto negativo en el crecimiento
empresarial por una deficiente cultura de planeacion enfocada a no permitir el analisis y discusion
hacia fortalecer los planes y objetivos en beneficio de nuestros clientes, proveedores y socios para
asi evitar los incrementos en los costos administrativos y operacionales y tomar decisiones mas

convenientes para la organizacion, las cuales son el cimiento para los préximos anos.

Asi mismo la planeacion estratégica bien manejada permite gestionar la forma para alcanzar el
proposito de ser mas competitivos y enfocar todos los esfuerzos de la organizacion en una misma
direccion generando cultura de cambio organizacional que comunique y movilice a la organizacion

en torno de la estrategia.

En consecuencia, la falta de estandarizacion de los procesos ha venido generando un desinterés
en el mejoramiento continuo y en la cultura organizacional creando un proceso muy largo y pesado
para la organizacion. Por lo anterior se denota una ausencia del conocimiento de un sistema de
gestion de calidad que permita estandarizar los procesos con el fin de impactar positivamente

nuestra competitividad ante el mercado versatil nacional (Aca, 2018)

Ejecutada la investigacion organizacional de la empresa Asisderma clinica de la piel se logro
detectar la importancia de la necesidad de estructurar un sistema de gestion de calidad que permita
a la organizacion desarrollar procesos transparentes con el fin de brindar un servicio con excelencia

y calidad, es asi como planteamos la siguiente pregunta de investigacion.

2.2 Formulacion del problema
(Como estructurar un sistema de gestion de calidad en la empresa Asisderma clinica de la piel,

segun la norma ISO 9001: 2015?
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3. Justificacion

El valor que ha ganado el tener un sistema de gestion de calidad en las organizaciones de salud
en los ultimos afios ha aumentado gradualmente, considerando la importancia de poder contar con
las herramientas de la calidad que permitan la implementacion, seguimiento, control y mejora
continua en todos sus procesos, para asi garantizar en primera instancia una alineacion estratégica
que permita a los altos directivos a tomar mejores decisiones y reconocer la oportunidades de
mejora que le presenta el sistema, es esencial que las organizaciones implementen sistemas de
gestion acorde a las estrategias de la organizacion el cual sea partidario y facil de integran en la

organizacion y sus colaboradores.

En la entrada de siglo XXI y el auge de la tecnologia, tendencias de mercado y consumo
capitalista se ha hecho més necesario la implementacion de un sistema de gestion de calidad en las
organizaciones colombianas, por esto el interés de acoger un sistema estructurado que se ajuste al
contexto de la organizacion y se adaptable a los demads sistemas, ventaja que ofrece la aplicacion

de una norma técnica bajo la Norma ISO 9001: 2015.

Por otro parte la construccion de este trabajo serd insignia en nuestra formacion como
profesionales, en marcada en una propuesta de implementacion de un sistema de gestion calidad a
una organizacion de servicios de salud, la cual le ha generado gran interés que esa proposicion
pueda llevarse como un ejercicio académico a la organizacion y con su respectiva aprobacion y
revision a la implementacion de esta en todo el contexto organizacion generan una gestion de

cambio.
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4. Objetivos

4.1. Objetivo general
Estructurar un sistema de gestion de calidad en la empresa Asisderma clinica de la piel basado

en la norma ISO 9001: 2015

4.2. Objetivos especificos

e Analizar el contexto organizacional, con el proposito de identificar los diferentes procesos de
la organizacion dermatoldgica Asisderma Ltda., de acuerdo con los lineamientos de la ISO
9001: 2015

e [Establecer estrategias que nos permitan desarrollar una propuesta del sistema de gestion de la

calidad para la empresa Asisderma Ltda.
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5. Marco referencial

5.1. Antecedentes de la investigacion

En relacion a las investigaciones y proyectos sobre sistemas de gestion de calidad aplicado al
sector salud basada en la norma ISO 9001, se evidencia tres investigaciones de modelos de tesis o
monografias la cuales se han aplicado en clinicas y hospitales a nivel nacional e internacional, se
resalta la investigacion “Determinacion del impacto da la certificacion ISO 9001 en clinicas de
Cali” las autoras Erika Cruz y Maria Clara Romero estudiantes de ingenieria industrial de la
universidad del valle en la cual entablar un modelo de investigacion y medicion de los sistemas de
gestion de calidad y sus impactos de la ejecucion de la norma ISO 9001 en el sector de la salud
, se desarrolla un énfasis en las clinicas de la ciudad de Cali y sus resultados fueron bien recibidos
las mayorias de los encuestados ya que la investigacion demostré que la clinicas con SGC son
mas eficientes y organizadas que la clinicas que no tienen aplicado el sistemas (Cruz & Romero,
2014); también se tiene en cuenta la investigacion “Diseflo y propuesta de un sistema de gestion
de calidad en el servicios de urgencias del hospital San Juan de Dios de Floridablanca” como
autoras Maribel Pinto y Liz Silva de la universidad industrial de Santander donde se resaltan
criterio importantes como una contextualizacion de la empresa, un caracterizacion del proceso de
urgencia de la empresa dando como resultado un modelo implementacion del SGC para el area
de urgencias podria traer beneficios a esta area del hospital (mayor organizaciéon, conocimiento
general de los procedimiento, reconocer que la norma ISO también se puede aplicar en empresas
pequetias o pymes) (Pinto & Silva, 2013); por ultimo a nivel internacional sobresale el trabajo de
maestria de Martha Pefa de la universidad internacional de la Rioja de la Espafia el cual desarrolla
un “ Disefio del sistema de gestion de calidad de la clinica Consalud bajo la norma ISO 9001~
mediante un modelo de SGC vy andlisis de la calidad ala interior de las areas de la empresas se
genera una medicion ,andlisis y un modelo de mejora bajo los capitulos de la norma ISO 9001
version 2008, el reconocimiento de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo de la compaiiia
y una formulacion de la fases de implementacion la compaiiia al final del trabajo de maestria la

compaiiia alcanzo la certificacion de la ISO como lo demuestra en sus resultados (Pefia, 2010).

En conclusion la aplicacion de un SGC en la empresas del sector salud es uno de los mejores
gjercicios tanto al interior compafia como un modelo de organizacidn, caracterizacion de los

procesos, también ayuda a generar una pensamiento de riesgo y de mejora por cual la compafiia
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podra seguir mejorando en el tiempo, al exterior de la compaiiia también se genera una version al
publico de excelencia al obtener estdndares de calidad, demuestra un modelos de satisfaccion al

cliente desarrollado para el mismo cliente segtn los criterios de las norma.

5.2. Marco tedrico

La calidad ha sido un elemento inherente a todas las actividades realizadas por el hombre desde
el pensamiento mismo de la civilizacion humana; esto se evidencia principalmente en que, desde
el principio del proceso evolutivo, el hombre ha debido controlar la calidad de los productos que
consumia, por medio de un largo y arduo proceso que le permitié diversificar entre los productos

que podia consumir y aquellos que eran nocivos para su salud. (Rodriguez D. R., 2009)

Desde hace méas de setenta afios se han enmarcado innumerables conceptos de calidad incluso
de la Gestion de la Calidad, ampliando asi un gran margen de definiciones y propuestas de autores
considerados hoy en dia lo mas importantes en calidad entre los que destacan W. Edwards Deming,
Joseph M. Juran, Kaosuro Ishikawa, Philip B. Crosby, Armand V. Feigenbaum, que a la fecha
siguen vigentes formando parte de la teoria de la gestion de las organizaciones. (Moreno, L. M. D.,

Peris, F. J. y Gonzalez, T, 2001)

Edward Deming aportd de manera significativa el enfoque de lo que implica La Calidad en una
organizacion, teniendo como base fundamental la evolucidn natural en un proceso, engranado con

la sociedad y su desarrollo.

Dentro de los aportes mas relevantes de Deming se encuentran sus catorce (14) principios de

los cuales se destacan:

e Laconstancia: en donde impulsa a las organizaciones tanto pequefias como grandes a garantizar
la vigencia de sus servicios y/o de sus productos a lo largo del tiempo, enfatizando en la
innovacion articulada con la investigacion y a través de la planificacion a corto plazo.

e Entrenamiento dentro del trabajo: en donde promueve su realizacidon por personal competente
para tal fin y evitar que entre los mismos trabajadores se realice la transmision del
entrenamiento, exponiendo a la organizacion a la perpetuacion de los errores.

e Todos actuando para lograr la transformacion: todos los niveles jerarquicos de la organizacion
deberan trabajar mancomunadamente para el cumplimiento a las tareas propuestas, bajo el

liderazgo de la Alta Direccion quien llevara batuta.
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Desde otra perspectiva, se encuentra Joseph Jurdn quien afirma que es determinante el
compromiso de la Alta Direccion y la implementacion de una estructura organizacional solida
como apoyo para la consecucion de la calidad. Las recomendaciones de este autor se concentran

en tres pilares de calidad:

e Planificacion de la calidad: identificacion de los clientes, sus necesidades y traducirlas en
objetivos.

e Control de la calidad: interpretar la diferencia entre el desempefio real y lo exigido por las
normas.

e Mejora de la calidad: alcanzar niveles de desempeio que no se tengan en el historico de la

empresa.

Asi mismo este autor promovia el permanente cambio cultural en la forma de pensar de la
administracion de la empresa y la aplicacion del Principio de Pareto a nivel organizacional: el 20%

del tiempo dedicado al trabajo es el responsable de producir el 80% de los resultados.

El autor Kaosuro Ishikawa dentro de su legado promovi6 que el control de la calidad se da,
cuando la organizacion no requiere hacer inspeccion, hablando de esto como un estado ideal de la
calidad. Por otro parte, afirmo que para poder superar un problema es necesario atacar desde la
raiz que lo genera y no enfocarse en los sintomas de este, por esto ided su diagrama mundialmente
conocido como “diagrama de causa — efecto” y enfatiz6 que los problemas son competencia de
toda la organizacion y no solamente del sector en donde se genera, ya que al no atacarse y
minimizarse de manera acertada, afecta a todos los niveles de la organizacion, incluyendo clientes

y proveedores.

Otro aporte a la evolucién de la calidad, fue dada por Philip Crosby, quien basoé su participacion
en la filosofia Cero Defectos mediante el cual afirma que todas las empresas pueden y deben
producir productos o servicios libres de defectos y que estos se generan por dos razones: por falta
de conocimiento o por falta de atencion, por consiguiente se hace estrictamente necesario
concientizar al trabajador desde el entrenamiento en que “se debe hacer bien desde la primera vez”
y que “la calidad empieza por la gente, no por las cosas” y de esta manera se evitarian los
despilfarros de recursos organizacionales al realizar de manera incorrecta los procesos y

replicandolos.
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En los afios cincuenta defini6 la calidad total como un eficaz sistema de integrar el desarrollo
de la calidad, su mantenimiento y los esfuerzos de los diferentes grupos en una organizacion para
mejorarla, permitiendo que la produccion y lo servicios se realicen en los niveles mas economicos
que permitan la satisfaccion de un cliente. Segun (Evans, J. R., 2005); la calidad del producto y
servicio puede definirse como, la resultante total de las caracteristicas de estos, en cuanto a
mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento, por medio de las cuales el producto o

servicio en uso satisfacer las expectativas del cliente.

Asi bien, se define a la calidad como aquella que tiene el objetivo de la plena satisfaccion de las
necesidades del cliente, mediante productos y servicios elaborados sin defectos, que logren exceder
las expectativas de estos. Es de aclarar que el concepto de calidad es multidimensional y dindmica,
debido a que las necesidades de los consumidores son multiples y diversas, pues incluyen aspectos
como la aptitud para el uso, el disefio, la seguridad, la fiabilidad o el respeto al medio ambiente, es
también flexible por lo que factores, como giro, tamafio y otros no son determinantes para su
aplicacion. La calidad, por lo tanto, es considerada como una estrategia administrativa primordial
de los negocios, ya que principalmente fomenta firme y positivamente el sano crecimiento del
negocio, proporciona garantias dirigidas a todos los aspectos empresariales desde el cliente hasta

los colaboradores de una organizacion.

La calidad no cuesta, sino que genera utilidades en todos los aspectos, ya que cada centavo que
se gaste en hacer las cosas mal, hacerlas otra vez o hacerlas en lugar de otras se convierte en medio
centavo en utilidades, (Crosby, P. B, 1998). De esta manera, la calidad ayuda a disminuir los costos
de operacion de las organizaciones al definir métodos para eliminar los res trabajos que ocasionan
las equivocaciones y por medio del establecimiento de una mejora continua en los procesos, de
esta manera se genera un aumento en la productividad. (Goetsch, 2003), menciona que la calidad,
consiste en las actividades de mejora continua que involucra a cada uno de los integrantes de la
organizacion. La calidad entonces se proyecta como un nuevo sistema de gestion empresarial y
factor de primer orden para la competitividad y crecimiento de las empresas. El concepto de
calidad, tradicionalmente relacionado con la calidad del producto, se identifica ahora como

aplicable a toda la actividad empresarial de forma integral y a todo tipo de organizacion.
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Segun (Evans, J. R., 2005), la calidad fue evolucionando hasta surgir el concepto de calidad
total o bien TQ, siglas en inglés de Total Quelite. Conforme las compaiiias empezaron a reconocer
la amplitud del enfoque de la calidad, surgi6 el concepto. La calidad total es un sistema
administrativo que se enfoca hacia las personas, busca un incremento continuo en la satisfaccion
del cliente a un costo real cada vez mas bajo. La calidad total es un enfoque total de sistemas y
parte integral de una estrategia de alto nivel, funciona horizontalmente en todas las funciones y
departamentos, comprende a todos los empleados, desde el nivel mas alto hasta el mas bajo y se
extiende hacia atras y hacia delante para incluir la cadena de proveedores y la cadena de clientes.

(Evans , 2005).

5.3. Marco conceptual

Un sistema de gestion de calidad es un sistema formal que permite documentar procesos,
procedimientos y asignaciones de responsabilidades para que sea posible lograr y alcanzar politicas
y objetivos de calidad, basados en la ISO 9001 la cual estd organizada desde el punto de vista de
la norma internacional donde se integra todo el modelo de la mejoramiento continuo como el ciclo
PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) (NTC ISO, 2015), lo que constituye un trabajo constante

para evitar el estancamiento del modelo de gestion.

Proceso, es un conjunto de actividades relacionadas entre si o que interactan, transformando
elementos de entrada en elementos de salida. En estas actividades pueden intervenir partes

tanto internas como externas y también hay que tener en cuenta los clientes.

5.3.1 Requisitos que los procesos deben cumplir segun la ISO 9001:2015.
Como principal caracteristica relacionamos los principales requisitos de la norma donde se
integra los capitulos principales y los numerales que la componen en el Anexo A mapa de

conceptos de la norma a recopilar la ruta principal de gestion del modelo de la ISO.

e Entradas y salidas: flujos de informacion, recursos, productos, servicios, es la forma en que
esos elementos nos llegan y como salen al pasar por nuestras manos.

e Secuencia e interaccion: Se deben ordenarse secuencialmente ya que un proceso depende
de otro.

e C(riterios y métodos: los criterios sirven para determinar los requisitos del proceso que se
desea cumplir. Los métodos son la forma en la que se van a intentar cumplir esos requisitos,

es decir, los procedimientos.


https://geoinnova.org/cursos/curso-sistemas-de-calidad-iso-90012008-introduccion-a-la-gestion-de-la-calidad/
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e Recursos: son los recursos que la empresa va a necesitar para realizar la actividad. Se deben
asignar correctamente para que el proceso se complete correctamente y no surjan problemas
como falta de presupuesto.

e Responsabilidad y autoridad: consiste en designar un responsable del proceso. No es
necesario que una sola persona se encargue de todos los procesos, sino que puede haber
uno para cada proceso.

e Riesgo y oportunidades: consiste en evaluar los riesgos que conlleva el proceso y las
oportunidades que pueden surgir de realizarlo.

e Evaluacion: consiste en comprobar si el proceso cumple con lo previsto.

e Mejora: implica mejorar continuamente el proceso ya sea con costes mas reducidos,
optimizacion del tiempo, mayor satisfaccion del cliente, etc. (ISO , 2015)

e Implementacion de la norma ISO 9001:2015: Ahorra tiempo, dinero, eficiencia ya que se
mejoraran los procesos.

5.4. Marco legal

En marco legal resaltamos la ISO 9001 como nuestro principal manual normativo para la
implementacion del modelo de gestion de la calidad para la compafiia Asisderma clinica de la piel,
por otro lado sobresale toda la normatividad de sistema de gestion de SST y gestion organizacion,
por ultimo se desarrolld todo el marco de gestion de la salud que envuelve a la organizacion todo
esto demarcado en el Anexo B nomograma donde resalto si aplicacion y vigencia la derogacion de

la norma si aplica.
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6. Metodologia de investigacion

6.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se va realizar es la investigacion proyectiva porque se tratard de
encontrar la solucién a un problema practico que es la falta de estructuracion de un sistema de
gestion de calidad en la empresa Asisderma Clinica de la Piel, segin la norma ISO 9001: 2015,
ademads que la investigacion se ocupa de establecer un modelo de como se deberian hacer las cosas
para alcanzar los fines y funcionar adecuadamente dentro de un marco de calidad en la prestacion
de los servicios de salud. Consiste en la elaboracion de una propuesta, para solucionar la necesidad
en la empresa partiendo de un diagndstico preciso de dicha necesidad, de los procesos establecidos
y los actores involucrados de acuerdo con las normas ISO sin que se ocasionen cambios drasticos

en las tendencias o proyecciones de conformidad con la vision que tiene establecida la IPS.
Por otro lado, se determina una investigacion proyectiva porque tiene caracteristicas como:

e Vision holistica: porque se analizan todos los elementos del sistema de gestion de la calidad
en todo su contexto.

e C(Creatividad y participacion: porque involucra a todos los actores tanto de la alta direccion de
la empresa como los intervinientes en los procesos; y una actitud de cambio hacia el futuro con
plena libertad para acogerse a la propuesta, que, de ser asi, contribuye a un cambio conductual
de los colaboradores al interior de la Empresa haciendo de la calidad una cultura empresarial.

6.2 Poblacion y muestra

El estudio es aplicado en la empresa Asisderma Clinica de la Piel en todos los procesos
identificados, tanto principales como los de apoyo, que conforman el sistema de garantia de la
calidad. La poblacion del proyecto hace referencia a todo el personal involucrado en el sistema de
gestion de calidad implementado en la empresa, especificamente a las personas encargadas de
direccionar, desarrollar, coordinar y supervisar su cumplimiento; especificamente la muestra se
constituye con quince personas que son los tres directivos de la empresa, la persona encargada de

tema de calidad, seis profesionales que lideran los procesos y seis auxiliares operativos.

Para determinar la muestra se opta por la técnica de muestreo no probabilistico ya que los
sujetos en este tipo de muestra generalmente son seleccionados en funcién de accesibilidad o a
criterio personal o intencional de los investigadores, como es el caso, es asi que se selecciond esta

empresa por tratarse de una Institucion Prestadora de Servicios de Salud de interés para quienes
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realizamos la investigacion por el medio de la salud en el que se desempeia que no es desconocido,
por su accesibilidad a la informacion y por el interés manifestado por sus directivos en mejorar su

Sistema de Gestion de la Calidad.

6.3 Proceso metodoldgico

6.3.1 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion.

La técnica que se emplea para obtener los datos de interés es en primera instancia la revision
bibliografica disponible sobre las herramientas para el disefio ¢ implementacion del sistema de
gestion de la calidad, seguido de la recoleccion de la informacion a través de las siguientes fuentes:

e Fuente Primaria: entrevistas personales con la gerente administrativa y la profesional que
Coordina el tema de calidad al interior de la empresa y observacion directa en el desempefio
de los procedimientos por parte del personal operativo de la IPS tomando como punto de
partida los procesos internos.

e Fuente Secundaria: Normas ICONTEC ISO 9001/2015 y la bibliografia que hizo referencia
al tema investigado.

6.3.2 Técnica para el analisis de la informacion.

El analisis de la informacion obtenida se realiza a través de la codificacion y tabulacion de los
datos en cuadros, graficas, procesos y procedimientos.

6.4. Instrumento para la recoleccion de datos

Como instrumento principal para la recoleccion de datos en el desarrollo de estas metodologia
se toma la entrevista como instrumento principal de recoleccion de informacion ya que el contexto
de la organizacion no nos permite tener una muestra superior a los empleados los cuales conforman
la organizacion los cuales son 13 de planta y 4 contratistas , como fin de esta muestra se quiere
tener un entrevista de siete preguntas donde se enmarca la cultura de calidad y la gestion de cambio
por la cual la empresa estd pasando , se desarrollara esta entrevista a los empleados de la

organizacion como lo evidencia el Anexo C.
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7. Disefio y gestion de los procesos

El disefio y gestion de procesos es una estrategia que nos permite alinear la organizacion de los
mismos, por medio de diversas técnicas que depende inicialmente de una jerarquia, donde se
establecen las directrices a seguir, teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente interno y externo,
para esto cada uno de los procesos debe determinar cudles seran las entradas y salidas, teniendo
en cuenta su transformacién de valor, por lo cual se deben establecer las actividades necesarias

para lograr el propdsito de cumplimiento de la mision y la vision de la organizacion.

7.1 Principios de gestion de la calidad

Ocho son los principios que ISO propone considerar y respetar en la en la documentacion del
sistema de gestion de la calidad. Estas incorporadas en los requisitos de la referencia, aunque con
diferente grado de exigencia. Equivalen a los valores sobre los que se sustenta la “cultura de la
calidad”: enfoque al cliente, liderazgo participacion de las personas, enfoque basado en procesos,
enfoque de sistema para la gestion, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de

decisiones y relaciones mutuamente beneficiosa con el suministrador. (Perez, 2013)

7.2 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

La norma ISO 9001 establece que la organizacion debe establecer, implementar, mantener y
mejorar continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus
interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta norma internacional. (ISO , 2015; ICONTEC

INTERNACIONAL, 2015)

Para esto la organizacion requiere determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de
calidad y su aplicacion:

e Entradas y salidas

e Secuencia e interaccion

e C(riterios y métodos

e Recursos necesarios

e asignar responsables

e Riesgos y oportunidades

e Evaluar

e Mejorar
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7.3 Gestion por procesos

La gestion por procesos o gerencia del dia a dia se realiza mediante el giro permanente de ciclo
PHVA: (planear, hacer, verificar y actuar), también denominado circulo de Deming, que es la
concepcidn gerencial basica para dinamizar la gerencia del dia a dia. (Tobon, 2012). Esto quiere

decir las acciones que voy a establecer, a ejecutar, medir, evaluar y mejorar.

Tomar medidas d
correctivas, para lograr p Definir las metas,
el cumplimiento de métodos para
rmetas. ACt uar Pla near alcanzarlas

I Ejecutar las acciones,

recoleccion de datos,
H acer proceso de formacion

Ve r lfl Ca r P (Educar y entrenar)

Figura 2. Ciclo PHVA. (ICONTEC INTERNACIONAL, 20135)

Para realizar la gestion por procesos se debe adquirir el dominio, conocimiento y habilidad en

la aplicacion de los elementos basicos de la gerencia del dia a dia, lo fundamental es:

7.3.1. El analisis de los procesos.

Los responsables de cada proceso definen los productos o servicios que esperan los clientes del
proceso, las caracteristicas de calidad que esperan los clientes, mediante la concertacion directa
con ellos, las actividades requeridas para entregar los productos abordados, los indicadores que
permitan medir el logro de las caracteristicas de calidad y el duefio del proceso responsable del

gerenciamiento lo fundamental es disefiar procesos eficaces. (Tobon, 2012)
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7.3.2. El método de solucion de problemas.

Permite que los responsables de los procesos identifiquen las causas que originan las fallas de
los procesos y la metodologia que se requiere para investigar y modificar esas causas, asi como las
herramientas que permiten hacer el analisis. Lo fundamental es ser capaz de identificar las causas

raizales. También es aplicable a la mejora de procesos o resultados. (Tobon, 2012)

7.3.3. Trabajo con disciplina.

Requiere el trabajo en equipo donde las personas adquieren compromisos mediante la
capacitacion para lograr resultados conjuntos. Las personas deben conocer todas las interrelaciones
de los procesos y actuar en consecuencia con un solo objetivo, la satisfaccion del cliente externo a

partir de la satisfaccion del cliente interno, en la cadena de valor. (Tobon, 2012)

7.4 Mapa de procesos
Una vez revisada la informacion suministrada por la clinica Asisderma Ltda., se identifico que

esta cuenta con siete procesos, dos estratégicos, tres misionales, y dos de apoyo nombrados asi:

e Estratégicos: Desarrollo Estratégico - Gestion de la calidad
e Misionales: Admision del paciente - Atencion Asistencial - Egreso del paciente.
e Apoyo: Gestion Administrativa - Atencioén al usuario.
Es asi como una vez realizado un acercamiento y teniendo en cuenta una serie de elementos a
resolver como son: ;Quién lo hace?, ;A quién va dirigido?, ;Como se hace? ;Que se requiere?
para esto se determina realizar un mapa de procesos como lo muestra la figura 3 donde se plasma

el concepto relacionado en esta explicacion.
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Figura 3. Mapa de procesos propuesta. Autoria propia (2019)

Por tal motivo se caracterizacion de los siguientes procesos anexos:

7.5. Caracterizacion proceso de desarrollo estratégico

Se impulsa a través de las necesidades y condiciones de las partes interesadas, contribuye de
manera significa al desarrollo de la organizacion generando una plataforma estratégica a través del
analisis del contexto interno y externo de la misma esta caracterizacion se desarrolla en el Anexo
D1, ademas busca el cumplimiento de los pardmetros bajo los cuales se evaluara el desempeio de

Asisderma, promoviendo procesos de control, seguimiento y mejora continua.

7.6. Caracterizacion proceso de atencion asistencial

Esta caracterizacion se desarrolla desde los procesos misionales de la compafia, como parte
fundamental del servicio ofertado por la empresa Asisderma, inicia en la recepcion a los usuarios
y se direccionan para su respuesta oportuna de acuerdo con sus necesidades especificas. Este
proceso busca la consolidacién de informacidn necesaria para su contacto, en caso tal que sea
necesario, y/o la actualizacion de datos personales y médicos para brindar una atencion asistencial

completa y oportuna esta caracterizacion de evidencia en el Anexo D2.
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7.7. Caracterizacion proceso egreso del paciente

El final de proceso misional y uno de los mas importantes ya que por este podemos hacer el
cierre de la atencion de usuario para obtener un servicio de calidad y poder entrar al proceso de
atencion del cliente en el que evaluaremos los servicios prestados desde la admision al egreso del

paciente esta caracterizacion se relaciona en el Anexo D3.

7.8. Caracterizacion proceso de atencion al usuario

Busca satisfacer las necesidades del usuario, dando respuesta a inquietudes originadas por los
servicios ofrecidos por Asisderma Ltda., siendo generador de soluciones a situaciones dadas por el
servicio prestado, la atencion del personal o sencillamente orientar al usuario en la forma mas
adecuada. A través de los canales de comunicacidn, correo, buzones ubicados estratégicamente en
las instalaciones o en el punto de atencion al usuario podran dar sus recomendaciones, sugerencias,

reclamos inquietudes y felicitaciones la caracterizacion corresponde al Anexo D4.

7.9. Caracterizacion proceso de direccion administrativa y financiera

Asegura la disponibilidad de personal competente que requiere Asisderma Ltda., para su
funcionamiento, mediante la seleccién y vinculacion del personal idoneo para el cargo a
desempeniar, se evalua aspectos personales y profesionales con el fin de garantizar el cumplimiento

de los objetivos y se identifique valores de la organizacion.

Asimismo se maneja y administra labores orientadas a la satisfaccion de sus colaboradores tales
como: (Induccidn, capacitacion, bienestar social para el funcionario y sus familias, se desarrollan
programas de SST, tales como ergonomia del puesto de trabajo, vacunacion, simulacros e/o

informacion de situaciones frente a desastres naturales o de otra indole).

Realiza las adquisiciones y contrataciones necesarias para proporcionar y mantener la
infraestructura y el ambiente de trabajo, que permita el funcionamiento adecuado de los procesos
la caracterizacion se demuestra en el Anexo DS5. Para esto gestiona los requerimientos de
suministros, bienes, equipos y servicios, incluyendo todas las actividades orientadas a la seleccion
y evaluacion de proveedores, manejo y administracion del almacén general y el inventario de los
insumos; se encarga de la contratacion y verificacion de servicios con direccionamiento ajeno como

son: correspondencia, servicio de aseo entre otros.
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De igual manera, administra los equipos y bienes existentes a través de mantenimiento
correctivo y preventivo, garantiza la ejecucion de las actividades de los procesos a cabalidad y a su

vez busquen el cumplimiento de la mision y vision de la organizacion.

A través del presupuesto anual, brinda apoyo a los procesos operativos, garantizando que
cuenten con los recursos financieros para realizar su labor, de igual manera, registra y controla la
ejecucion presupuestal de los proyectos y actividades de Asisderma Ltda., desplegados en los
procesos, se encarga de administrar los ingresos para el mejor aprovechamiento de los recursos,
aprueba la adquisicion de activos, pago de ndmina, como de honorarios y maneja los egresos de la

organizacion.
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8. Neuromarketing

8.1 Que es el Neuromarketing

El Neuromarketing es la disciplina que se encarga de estudiar los estimulos quimicos de las
personas frente a una tentaciéon de consumo, son técnicas de neurociencias aplicadas en el
marketing en el que su principal objetivo esta el percibir los niveles de atencion de las personas. El
Neuromarketing se ha desarrollado desde mucho tiempo atrds como un ejercicio de comparacion
de productos y necesidades de clientes la cual se trabajaba desde lo que contaba o percibia el cliente
invadiendo su privacidad, lo que con llevo a tomar decisiones erradas y no entender u comprender

los verdaderos deseos del cliente (Diaz, 2014)

Esta claro que la tecnologia ha transforma “el Neuromarketing con resonancia magnéticas,
electroencefalograma, eye-tracking y facial Reading instrumentos que ha desvirtuado la voz del
cliente mostrando los verdaderos deseos del cliente” (Romero, 2017)lo que le gusta, lo que no le
gusta y lo que mas le llama la atencion; generando una nueva pauta en el marketing donde la vision

de satisfacer necesidades se transforma en generar necesidad y buscar nuevos mercados.

Entendiendo el enfoque del Neuromarketing, se debe plasmar la evolucion de marketing y en
cual se encuentra la organizacion, porque y como se puede generar una propuesta de evolucion a
un marketing mejor con mayores oportunidades de venta, también se plantea reconocer los
enfoques del Neuromarketing y en donde organizacion se desenvuelve enfoque de produccion,
enfoque de producto, enfoque de venta, enfoque de mercadotecnia y el enfoque de mercadotecnia

social.

8.2. Marketing 2.0.

En relacion al contexto del neuromarketing es necesario reconocer que marketing 2.0 se
posiciona la organizacion Asisderma Ltda., la cual se fundamenta en el tener un servicio
dermatologico centrado en el cuidado de la piel de todos sus clientes (centrado en el consumidor),
lo que complementa con su oferta de productos a un costo que se adapta a las necesidades del
cliente, con excelente calidad desde los mejores laboratorios nacionales e internacionales (satisface
al consumidor para retenerlo), concepto que les ha permitido tener un servicios post venta en
marcada en estar al tanto de la experiencia del cliente y como podemos mejorarla , también es
bueno aclara que la relacion de mercado de Asisderma se desarrolla en el voz a voz del cliente

satisfecho, por lo cual ha generado una recomendacion de marca que permite tener una flujo
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constate de clientes (Consumidor inteligente con corazon), por lo tanto ha genera recordacion de
marca en los clientes los cuales se han beneficiado de nuestro canales de atencion y nuestro canal
e commerce implementado en la pagina web Asisderma.com (valor personal y medios
Tradicionales e interactivos), donde se registra uno de sus mayores ingresos para la organizacion,
por ultimo la organizacion trabaja de la mano con los cliente en cumplimiento de su promesa de
servicios desarrollando altos estandares en servicios al cliente (bidireccional), lo cual ha denotado
la recordacion de un cliente satisfecho puede llegar a acarrear mas clientes nuevos a las

instalaciones de Asisderma.

8.3 ;Como lo llevo a lo siguiente?

Asisderma clinica de la piel en la actualidad se enfoca en el marketing 2.0 dandole gusto al
cliente para retenerlo y con el fin de fortalecer e innovar su marketing deberd realizar una transicion
al marketing 3.0 resaltando los valores y emociones de las personas como también asumiendo un

compromiso con el medio ambiente.

Por lo anterior se estructuraria un plan de marketing 3.0 a través de las experiencias vivenciales
de las personas en las redes sociales lo que generaria una empatia entre los valores corporativos y
los de las personas desde la responsabilidad social, medio ambiente y creatividad entre otros, con
el fin de que la marca de la empresa no solo venda algo mas que productos y servicios sino genere

o potencialice emociones como felicidad, confianza, aprecio estético y buen vivir.

Adicional a lo anterior Asisderma clinica de la piel debe incluir a las personas en el proceso
creativo haciéndolos mas participes a través de imagenes interactivas y de comunicacion
multilateral; asi mismo, cautivar a la poblacién a través de sus seguidores mostrando la articulacion

de la empresa con una nueva vision del mundo.

Asisderma clinica de la piel debe estar consciente de que la mejor campafia no es la ultima que

realice ya que permanentemente debe actualizarse, realizar mejoras continuas e innovar.

Asisderma clinica de la piel debe conocer a su competencia y saber cudles son sus potenciales

puntos débiles con el fin de fortalecer los valores de la empresa.

Adicional a lo anterior se debe robustecer el uso de la tecnologia para crear modelos, precios o

cualquier otra caracteristica en pro de determinar las emociones y valores del consumidor.
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8.4 Filosofia del marketing

8.4.1 Filosofia de la administracion del marketing.

“Existen cinco conceptos alternativos bajo los cuales las organizaciones desempefian sus
actividades de mercadotecnia: los conceptos de produccion, producto, venta, mercadotecnia y

mercadotecnia social”. (Rodriguez A. R., 2013)

La clinica Asisderma Ltda., aplica la mercadotecnia en dos conceptos: Producto y

Mercadotecnia.

Concepto producto: “La idea de que los consumidores favoreceran los productos que ofrecen

una calidad y un desempefio superior y caracteristicas innovadoras y de que, por consiguiente, una
S, , . . . ”

organizacion debe enfocar su energia a lograr mejoramientos continuos del producto” (Santoyo,

2013). Expresada en términos significativos para el consumidor.

Asisderma Ltda., esta enfocada en la prestacion de servicios dermatoldgicos, asi como la

venta de productos farmacéuticos y cosméticos para el cuidado de la piel.

Concepto de mercadotecnia: La filosofia de la administracion de la mercadotecnia que sostiene
que el logro de las metas organizacionales depende de determinar las necesidades y los deseos de
los mercados meta y de proporcionar las satisfacciones deseadas con mayor efectividad y eficiencia

que los competidores. (Rodriguez A. R., 2013)

Asisderma Ltda., busca a través de su mision “prevencion y recuperacion de la salud cutanea”,
satisfacer por medio de productos de excelente calidad, no solo la mejora de su piel si no, que,
obtengan los mismos a un costo favorable para su bolsillo, obteniendo de esta manera la

fidelizacion de los clientes y que estos a su vez generen nuevos clientes.
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9. Verificacion estratégica de la calidad

La auditoria nos permite evidenciar o determinar los avances progresivos del sistema de gestion
de la organizacion y la manera adecuada para mejorar las falencias evidenciadas en la prestacion
de servicios, asi como comprobar que se dé cumplimiento a la normatividad vigente y aplicable en
cada uno de los procesos teniendo en cuenta la documentacion que tengan establecidos y aplicados

dentro del SGC.

9.1 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion
De acuerdo con las directrices para la auditoria de los sistemas de gestion en la ISO 19011:2018,

las auditorias se pueden clasificar de primera parte, de segunda parte y tercera parte:

e De primera parte (Interna): Es la revision del proceso de la organizacion realizadas por el
personal de esta o de un externo.
e De segunda parte: Es la auditoria realizada por una organizaciéon sobre otra, incluye las
auditorias emprendidas por los clientes sobre sus proveedores.
e De tercera parte (Externa): Son las realizadas por los entes acreditados, normalmente estan
son auditorias de certificacion.
9.2 Tipos de auditoria

Existen tres tipos de auditorias de proceso, de sistema y de producto:

e Proceso: Verifica que un proceso sea eficaz.
e Sistema: Audita todos los elementos del sistema contra el requisito referente, por ejemplo,
las normas ISO.
e Producto: Verifica que el producto o servicio cumpla con las especificaciones y los
requisitos del cliente.
9.2 Criterios de auditoria
Los criterios de la auditoria estan relacionados con cumplimiento, conformidad y desempeio,
cumplimiento: leyes, reglamentos, contratos, normas cddigos, (externos), conformidad: politicas,

planes, programas, procedimientos, y practicas. (internas), disefio: objetivos. (eficaz).

Frecuencia de la realizacion de la auditoria, esta relacionada con la importancia del proceso, el

desempetio del proceso o los resultados de la ultima auditoria.
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9.3 Objetivos de la auditoria
“La auditoria examina el cumplimiento de requisitos, la conformidad de disposiciones y el
desempefio de los objetivos, ademdas busca identificar problemas, riesgos y oportunidades de

mejora” (Guevara., 2017)

9.3.1 Gestion de un programa de auditoria.

Se debe establecer un programa de auditoria que pueda incluir auditorias que traten una o mas
normas de sistemas de gestion u otros requisitos, realizadas por separado o en combinacién, La
extension de un programa de auditoria deberd basarse en el tamafio y la naturaleza del auditado,
asi como en la naturaleza, funcionalidad, complejidad, el tipo de riesgo y oportunidades, y el nivel

de madurez de los sistemas de gestion que se van a auditar. (ISO 19001, 2018)
El programa de auditoria debera tener en cuenta del auditado:

e Los objetivos organizacionales,

e Las cuestiones externas e internas pertinentes,

e Las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes,
e Los requisitos de seguridad y confidencialidad de la informacion.

El programa de auditoria debera incluir la informacion e identificar los recursos que permitan
que las auditorias se realicen de forma eficaz y eficiente dentro de los periodos de tiempo
especificados:

e Objetivos para el programa de auditoria;

e Riesgos y oportunidades asociados con el programa de auditoria y las acciones para abordarlos,
e Alcance (extension, limites, ubicaciones) de cada auditoria dentro del programa de auditoria,
e C(Calendario (nimero/duracion/frecuencia) de las auditorias;

e Tipos de auditoria, tales como internas o externas,

e C(riterios de auditoria,

e M:¢étodos de auditoria a emplear,

e C(riterios para seleccionar a los miembros del equipo auditor;

e Informacion documentada pertinente

La gestion del programa de auditoria debe comprender, definir, elaborar, comunicar y
desarrollar con previa definicion del equipo auditor, hacer seguimiento y revision y mejorar el

programa. Video
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Figura 4. Programa de auditoria. (NTC ISO 19011, 2018)

9.4 Datos generales de Asisderma Ltda.
9.4.1 Actividad econémica.

Carama de Comercio de Bogota-

Actividad principal:
e 4773 (comercio al por menor de productos farmacéuticos y medicinales, cosméticos y

articulos de tocador en establecimientos especializados).

Actividad secundaria:

e 8621 (actividades de la practica médica, sin internacion).

o Decreto 1607 del 2002 Empresas dedicadas a actividades de las instituciones
prestadoras de servicios de salud, con internacion incluye hospitales generales, centros
de atencion médica con ayudas diagnosticas, instituciones prestadoras de servicios de
salud, centros especializados (excepto de radiodiagndsticos y/o radioterapia), hospitales

para tuberculosos, instituciones de salud mental. Riesgo III 8511

9.4.2 Numero de trabajadores.

Empleados nomina: 13



Empleados por prestacion de servicios: 4

Empleados Outsourcing: 2
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9.4.3 Partes interesadas.

Internas Externas
_ m Pacientes y
Laboratorios Skindrug, Secretaria Distrital de
Cundinamarca Flotantes (Mensajeros)
Pharrmaderm, Sesderma,
Junta de socios Contratistas: aseo . . Secretaria Distrital de salud - .
Allergan, Dermaelite, Scandinavia Visitantes: Familiares,
Profesionales de la salud Subcontratistas: mantenimiento Pharma. Ministerio de salud y proteccion acompafiantes
p | Admini . Infraestructura social
ersonal Administrativo Mantenimiento Equipo Biomédico Distribuidores: Bioderma, AXA de
Super Intendencia Nacional de
Colombia Salud

Asisderma

Figura 5. Partes interesadas. Nota: Autoria Propia. (2019)



9.4.4 Organigrama.
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Figura 6.0Organigrama. (ASISDERMA Ldta, 2004)
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9.4.5 Politica de calidad y objetivo.

Politica de calidad: Satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes a través de
controles de calidad periédicos de sus procesos, buscando el mejoramiento continuo,
comprometidos a brindar atencidon oportuna, eficaz y segura, asegurandose de contar con un equipo

humano integro, profesional y humano.

Objetivo de calidad: Brindar servicios de salud de 6ptima calidad, confiable y oportuna que
garantice una adecuada atenciéon humana basada en altos niveles tecnologicos, con la finalidad de

satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.

9.5 Planeacion estratégica

En el desarrollo de la plataforma estrategia de la empresas Asisderma se plante un nuevo mapa
de procesos donde se destacan siete proceso que se relacionan entre si en la empresas para los
proceso estratégicos tenemos desarrollo estratégicos y gestion de calidad, en area misional
tenemos tres procesos admision del paciente, atencion asistencial y Egreso del paciente; y por
ultimo tenemos dos de apoyo gestion administrativa y atencion al usuario, proceso que se destacan

en la siguiente figura 7.

Desarrollo - :
| Estratégicos T Gestion de Calidad
Procezos DES GCL
: - * "1
]
5 O Admision del Atencié Egreso del a
1 [ R - . 16n de! Atencion 2res =
| Ml 5 e BT
— e [T 4
: | | | ;
g I
= Gestion Atencién al
GAD AUS
| Apoyo
—rre—

M ESTRATEGICOSIEM MISIONALES Il APOYO

Figura 7. Mapa de procesos. Autoria propia (2019)
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9.5.1 Caracterizaciones de proceso a auditar.

Se toma tres caracterizaciones de proceso a auditar ATA el proceso misional central de la
operacion de Asisderma, como el corazén de la operacion el proceso atencion asistencial en donde
se implementa los principales procesos de dermatologia , por otra se parte toma dos proceso finales
de la atencion del paciente como lo es el egreso del paciente y atencion al usuario donde se mide
la atencion final de paciente en busqueda de la calificacion de la satisfaccion del paciente, estos

caracterizaciones se desarrollan en el anexo D y su conexion en la matriz de documentos.

9.5.2. Fichas técnicas.
Con relacion a la maquinaria utilizada y el desarrollo del mantenimiento preventivo de la
maquinaria utilizada en todos los procesos quirirgicos de Asisderma incluyo formato de

maquinaria que necesita calibracion y mantenimiento preventivo.

9.6 Proceso de auditoria empresa Asisderma

El area de control interno efectud la primer auditoria interna de primera parte a vigencia del
segundo periodo del 2019, el informe final arraiga los hallazgos encontrados por el equipo auditor
de la evaluacion realizada al sistema gestion de calidad de la empresa Asisderma Clinica de la piel
por lo tanto se lleva a la retroalimentacion a lideres y jefes de procesos auditados la informacion
aqui proporcionada con el proposito de tomar acciones que garanticen la mejora continua y el

cumplimiento de los objetivos del sistema de gestion en calidad.

9.6.1. Objetivo de la auditoria.

Objetivo general
e Evaluar la gestion del proceso de Atencidon Asistencial, Egreso del Paciente y Atencion al

Usuario de la empresa Asisderma, conforme a las disposiciones la norma ISO 9001:2015

Objetivos especificos
e Realizar evaluacion de caracterizacion y procesos de la empresa bajo criterios de cuatro al
diez de 1a ISO 9001: 2015 tomando como referencia la ISO 19001: 2018
e Realizar revision de a cabalidad la informacion documenta de los procesos a auditar como

se ha establecido, implemento y como se mantiene
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9.6.2. Alcance de la auditoria.

El alcance de la auditoria es brindado por la compaiiia en ya que solicita auditar solo tres
procesos dos misionales (Atencion Asistencial, Egreso del Paciente y uno de apoyo (Atencion al
Usuario), por lo tanto, a evaluar esos tres procesos por medio de la NTC ISO 9001: 2015 bajo los

criterios del cuatro al diez seglin apliquen al proceso.

9.6.3. Metodologia del trabajo de auditoria.
La metodologia estd basada en la NTC ISO 1901:2018 norma guia para auditar sistemas de
gestion, en relevancia al proceso de evaluacion de auditoria a realizar relaciono la norma en el

numeral:

9.6.3.1. Auditoria interna. La empresa tiene que realizar las auditorias internas dentro de unos

intervalos de tiempo planificados, de ellas se obtendré informacién muy valiosa acerca del Sistema

de Gestion de la Calidad:
Es conforme a:

e Los requisitos de la organizacion para el Sistema de Gestion de la Calidad.

e Los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Se implanta y se mantiene de forma eficaz

La empresa debe:

e Realizar una planificacion, establecer, implantar y mantener diferentes programas de auditorias
que incluyen la frecuencia, la metodologia, la responsabilidad, los requisitos y la elaboracion
de informes, ademas deben considerar la importancia de todos los procesos que se encuentran
involucrados, los cambios que pueden afectar a la organizacion y los resultados que se obtienen
de las auditorias previas.

e Se deben definir los criterios bajo los que se basa la auditoria y el alcance que tendra cada
auditoria.

e Hay que seleccionar a los auditores y realizar las auditorias asegurandose la objetividad y la
imparcialidad del proceso de auditoria.

e Una vez finalizada la auditoria los resultados deben quedar plasmados en un informe para la

alta direccion
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e La auditoria puede generar que se deban realizar acciones correctivas.

e La informacion debe quedar bien guardada como evidencia de la implantacion del programa
de auditoria y los resultados. (NTC ISO 19011, 2018)
9.6.4. Limitaciones.

No contar el tiempo necesario para realizar la auditoria en el tiempo estipulado a la Organizacion
No lograr abarcar la totalidad de los procesos a auditar seglin el programa

Que el grupo de colaboradores retrasen, impidan, prolonguen o dilaten el desarrollo planificado

de la auditoria

9.6.5. Descripcion general del proceso.

9.6.5.1. Programa de auditoria. El programa de auditoria fue enviado por el lider de proceso
dias antes de la auditoria donde relaciona los proceso y caracterizaciones a evaluar en el momento
de la auditoria, se solicita consigo la documentacion relacionada del proceso y caracterizacion para
su respectiva verificacion, por ultimo, se aprueba y se firma el programa de auditoria revisar Anexo
E.

9.6.5.2. Plan de auditoria. En contenido de plan de auditoria se evidencia el tiempo con los
cuales se van a ejecutar procesos de auditorias en que proceso cuales son los auditores especialistas
para cada proceso y lider de proceso de la compafiia Asisderma que serdn los encargados de recibir
este proceso.

9.6.6. Resultados.

9.6.6.1. Hallazgos.

Tabla 1.
Hallazgos
Proceso Hallazgos de auditoria
Auditado Conformidad No Conformidad Observacién
Atencion 1 1
Asistencial
Egreso del 1

Paciente



Atencion al

Usuario

Nota: Autoria propia (2019).
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Tabla 2.
Resultado de hallazgos
Hallazgos de auditoria
Tipo
Numeral y literal de la
Proceso (Conformidad, Descripcion del hallazgo (;qué se Documento o registro
norma o requisito implicado en
Auditado No incumple?) evidencia del hallazgo.
el hallazgo
Conformidad)
N/A C-1 Se reconocer un control
Numeral: 8.5.3 norma ISO documental en referencia la
Egreso ) 9001:2015 informacion de historias clinicas,
) Conformidad )
del Paciente Numeral: 7.5 norma ISO formula médica, o algin otro
9001:2015 documento relacionado al egreso
del paciente
Numeral: 5.1.2 norma ISO El hallazgo es solo de informacion NC-1 Se da claridad a la
Atencion No 9001:2015 documenta no se encuentra actualizado el |empresa que el documento se
al usuario conformidad Numeral: 7.5 norma ISO |documento a PQRS al afio 2019 encuentra en  proceso de
9001:2015 actualizacion.
Se evidencia indicador de satisfaccion de NC-2 El indicador se
Numeral: 10.3 norma ISO| .
cliente, el cual no esta sustentado con listado | encuentra en caracterizacion de
9001:2015  Numeral: 7.5 norma ) ) )
de cliente satisfechos en el afio 2019 no se | proceso, pero no existe soporte de
Atencion No ISO 9001:2015 ) ) ) ) ) ) L
) ) evidencia ~ la  suficiente  informacion | planes de mejora para disminuir
al Usuario | conformidad Numeral: 9.1 norma ISO o
documentada para poder formular este | indicador.
9001:2015 Numeral: 9.1.2 norma | ) )
indicador, no existe planes de mejora en base a
ISO 9001:2015
este indicador.
Atencion Numeral: 5.1 norma ISO Se identifica desconocimiento de parte de OB-1 Se da claridad que la
Observacion ) ] )
al Usuario 9001:2015 lider de proceso sobre el levantamiento de | base de clientes es confidenciales
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indicador satisfaccion de cliente ya que al |y se levanta informacion de
solicitar informacion de afio 2019 el lider | indicador seglin su periodicidad.
interviene en la evidencia.
N/A C-1 El lider de proceso
Atencion Numeral: 5.1 norma ISO evidencia que los indicadores
Asistencial Conformidad 9001:2015 relacionados en la caracterizacion
estan sustentados en el Pamec.
En caso de una ocurrencia no fatal en la NC-4 Se evidencia la
prestacion de servicios, en la actividad de | certificacion de proveedores para
Atencién No Numeral: 8.1 norma ISO |remision de Urgencias no se evidencia | procesos de salud, pero no se
Asistencial | conformidad 9001:2015 certificacion de servicio a Centros de salud que | puede demostrar de forma de
suplan la necesidad del cliente como se controla en el momento
de la urgencia
Se evidencia que no existe un plan desde NC-5 Se confirma con lider de
areas estratégica o comerciales donde se |proceso y lider de la compaiia y
Atencion No Numeral: 8.4 norma ISO |plasme la informacion de servicios post venta | afirman que no se tiene la
al Usuario conformidad 9001:2015 sea utilizada para mejorar los indicadores de | suficiente  planeacion  para
gestion de la compaiiia identificar temas referentes a
planeacion o mejora.

Nota: Autoria propia (2019).
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10. Calidad y responsabilidad social

En desarrollo de la calidad contemporanea ha surgido un capitulo de gran relevancia para el
impulso de las organizaciones empresariales como lo es la responsabilidad social empresarial
(RSE), actividad que se ha venido desarrollando de forma filantropica y sin mensaje lo no ha
repercutido en la sociedad de forma correcta, por lo tanto se traza un nuevo ideal desarrolla bajo
la norma ISO 26000 el cual muestra un esquema basado en la calidad aplicado en la RSE de Ia
organizacion fundamentado en valores corporativos, objetivos medio ambientales reales y

compromisos de empresa y colaboradores de aportar a una sociedad, (Gomez -Castro, 2013).

10.1 Lineamientos de RSE ISO 26000

Segtin la NTC-ISO 26000, es una norma que ofrece una guia en responsabilidad social
empresarial la cual puede ser aplicada a cualquier organizacion tanto internacional como nacional,
sectores publico o privados, donde plasma lineamientos de sostenibilidad de negocio no solo de
consumismos satisfaccioncita, mas como podemos aplicarle a esta cadena de valor haciéndolo sin
poner en peligro el medio ambiente, sin tener malas practicas comerciales, sin dafio a personal de

a la organizacion y también operar de una manera socialmente responsable. (ISO, 2018)
Los principios de la ISO 26000 son los siguientes:

e Rendicion de cuentas

e Transparencia

e Comportamiento ético

e Respeto a los intereses de las partes interesadas

e Respeto al principio de legalidad

e Respeto a la normativa internacional de comportamiento

e Respecto a los derechos humanos

10.2 Propuesta de RSE para la empresa Asisderma Clinica de la Piel
Tabla 3

Propuesta de RSE Asisderma
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MATERIA
ACTIVIDAD
FUNDAMENTAL
Adquirir sustancias menos nocivas para el medio ambiente,
comprando material reutilizable, biodegradable y en lo posible
. . retornables a los proveedores que cuente con certificaciones
Medio Ambiente '
. ambientales.
Realizar

Usar un sistema de control de materias primas y medicamentos para
evitar que caduquen y que posteriormente se conviertan en residuos

peligrosos.

Practica Laboral

Realizar jornadas de pausas activas, ergonomia que afecte
positivamente las condiciones de trabajo de los empleados.
Propender por un clima laboral positivo

Dar la oportunidad de una mayor participacion de los trabajadores en
la empresa.

Crear incentivos econdmicos que contribuyan a la motivacion de los

trabajadores.

Derechos Humanos

Realizar brigadas de salud dermatologicas gratuitas en colegios

publicos.

Participacion activa 'y
desarrollo de la

comunidad

Realizar brigadas de concientizacion a los universitarios acerca de las

amenazas que hay para la salud, enfermedades y prevencion.

Nota: Autoria propia (2019).
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11. Calidad competitividad e innovacion

11.1 Modelo Canvas

Business Modelo Canvas es una herramienta para reflexionar y analizar la organizacion con el
fin de crear modelos de negocio basada en la gestion estratégica para creacion de proyectos y darle
un valor al cliente; “En el mundo gerencial el modelo de negocios Canvas, que salid a la luz en el
2009, ha tenido mucho impacto y ha sido adoptado por miles de compaiiias de todos los tamafios

a nivel mundial” (Gutiérrez & Rodriguez, 2016)

Este modelo presenta ventajas al desarrollarlo ya que es practico, sencillo, facil de exponer cada
uno de los aspectos relevantes para el negocio y en la actualidad hay muchas empresas que lo
utilizan, debido a la precision y posibilidad de poder armar una estrategia de negocios con un
enfoque mas global. Asi mismo dentro del modelo Canvas el factor humano es el eje fundamental

para que el negocio sea sostenible y que haya un crecimiento corporativo.

La metodologia del modelo Canvas consiste en diligenciar un formato o lienzo dividido en 9
pasos en donde se plasma la idea de valor agregado al cliente por parte de la organizacion y los

apoyos interconectados para la ejecucion del mismo los cuales son:

e Segmento de clientes

e Propuestas de valor.

e Canales.

e Modelo de relacion cliente-negocio.
e Fuente de ingresos.

e Recursos a su disposicion.

e Actividades a realizar.

e Socios participantes.

e [Estructura de costos



11.2 Propuesta de modelo Canvas para la compaiiia

Tabla 4.

Modelo Canvas a la Empresa Asisderma Clinica de Piel
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SOCIOS ACTIVIDADES PROPUESTA DE RELACION CON SEGMENTO
CLAVE CLAVE VALOR LOS CLIENTES DEL CLIENTE
*Creacion del
proceso de Gestion de
Calidad *Capacitacion
del personal
ializad
especiatizaco Incluir dentro del
*Creacion de
Sistema de Calidad de
procedimiento, . *Trato directamente
la Empresa Asisderma
fi t dem4 1 cliente int
ormatos y demas Clinica de la Picl, el con el cliente interno y
documentos para ) externo ) .
S Min P proceso de Gestion de *Cliente interno:
ena, Mintic, controlar *Realizar
) Calidad con el fin de todo el personal de la
Camara de acciones de mejora : ) L )
] innovar y mejorar el Clinica Asisderma de
comerclo, donde se presenten : ;
) control de documentos, la Piel. *Cliente
Entidades fallas *Mantener al |, . :
) indicadores, auditorias, externo: Pacientes,
financieras, personal actualizado , .
. riesgos y acciones Proveedores,
Clinicas con calidad. . i
preventivas y laboratorios.
RECURSOS .
correctivas; lo cual va
CLAVE . CANALES
a contribuir al
beneficio del cliente
*Personal )
interno y externo
especializado, recursos ]
i *Teléfono - Mail -
tecnologicos,
) Web
infraestructura y
capital de los socios
ESTRUCTURA DE COSTOS FLUJO DE INGRESOS

Infraestructura, tecnologia, recurso humano y

Capacitaciones

Con la prestacion del servicio oportuno que se les brinde a
los pacientes gracias al proceso de Gestion de Calidad se

incrementarian los pacientes y beneficiaria a la empresa.

Nota: Autoria propia (2019).
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La aplicacion de método Canvas inicia con la idea de brindarles a nuestros clientes internos y
externos un mejor servicio a través de la implementacion del proceso de Gestion de Calidad el cual
brindaria control, gestion, seguimiento y monitoreo a todos los procesos de la organizacion. Se
lograra contratando y capacitando al personal con el fin de satisfaccion de nuestros clientes y en

pro de nuevos con la excelente prestacion de servicio.
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12. Excelencia directiva

12.1 Modelo EFQM

El modelo EFQM es un marco de gestion con calidad reconocida no solo en Europa sino a nivel
mundial que permite a las organizaciones alcanzar el éxito midiendo su madurez en el camino hacia
la transformacion a la calidad, ayudandoles a comprender las brechas y las posibles soluciones

disponibles, y capacitandolas para mejorar significativamente la productividad de su organizacion.

PURPOSE, ‘ORGANISATIONAL'

VISION & CULTURE &
STRATEGY LEADERSHIP

ENGAGING
STAKEHOLDERS

EXECUTION

CREATING
SUSTAINABLE

STRATEGIC &
OPERATIONAL

PERFORMANCE DRIVING

PERFORMANCE &
TRANSFORMATION

Figura 8. Diagrama del modelo EFQM. (Lama, y otros, 2019)

La aplicacion del modelo proporciona a las organizaciones empresariales ayudas que les
permitan evolucionar dentro del marco de la calidad de la gestion, estas ayudas permiten a las

organizaciones:

Definir su propdsito, crear cultura, forjar lideres, transformar la organizacion, fomentar practicas

agiles, abordar desafios organizacionales, pronosticar el futuro.

Los conceptos fundamentales utilizados como referencia para la aplicacion del modelo EFQM

son:



e Afiadir valor a los clientes

e Crear un futuro sostenible

e Desarrollar la capacidad de la organizacion

e Aprovechar la creatividad y la innovacion

e Liderar con vision, inspiracion e integridad

e Gestionar con agilidad

e Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas

e Mantener en el tiempo resultados sobresalientes

m

LIDERAZGD
100 Ptos.
10%

PERSOMAS
100 Ptos. (9%)

ALIANIAS Y
RECURSODS
100 Ptos, (%)

PROCESDS
140 Ptos.
14%

RESULTADOS EN
LAS PERSDHAS
90 Pros. [¥%)

RESULTADOS EN
LOS CLIENTES
200 Ptos. (20%)

RESULTADOS EN
LA SOCIEDAD
60 Ptos. (6%)

RESULTADOS
CLAVE
150 Ptos,
15%

INMOVACION Y APRENDIZAJE

Figura 9. Modelo EFQM de excelencia. (Sanchez & Granero, 2002)

Dentro de las caracteristicas que conforman el modelo EFQM tenemos:

e Qrientacion a resultados
e Qrientacion al cliente

e Liderazgo y coherencia

e Gestion por procesos y hechos

e Desarrollo e implicacion de las personas

e Proceso continuo de aprendizaje, innovacion y mejora

e Desarrollo de alianzas

e Responsabilidad social de la organizacion
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“A través de la autoevaluacion el modelo EFQM pretende una gestion mas eficaz y eficiente”,

(Lama, y otros, 2019).
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12.2 Modelo iberoamericano
El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion es creado por FUNDIBEQ (Fundacion
Iberoamericana para la Gestion de la Calidad) . (Calidad, Bases premio Iberoamericano de la

calidad excelencia en la gestion 2017, 217)

Este busca que las organizaciones mejoren su competitividad y posicion internacional,
evaluando su gestion e identificacion de falencias para el desarrollo y la planificacion estratégica

hacia la excelencia.

A continuacion, se indican los nueve criterios del modelo:

rocesos facilitadores (600 P) m

Politica
y Estrategia
{100 pi

Resultados
Cliantes
{1100

U:’:; !tlizlgn Desarrollo — DFtasuIts;ldc&; Resultados
g de las esarrollo de Globales
de Gestion Personas M. 120p [ las Personas {110 p)
(140 p) {140 p) (90 p)

Resultados

Sociedad
H (90 p)

Recursos y
Asociados
{100 p)

Innovacian y Mejora Continua

Figura 10. Modelo Iberoamericano de excelencia de Gestion. (Martinez, 2002)

La incorporacion de este modelo Iberoamericano en las organizaciones trae beneficios como:

e Mantener Resultados Sobresalientes en el tiempo
e Afadir valor a los clientes/ciudadanos

e Liderar con vision, inspiracion e integridad

e Gestionar con agilidad

e Alcanzar el éxito con las personas

e Impulsar dindmicas de creatividad e innovacion
e Desarrollar Alianzas

e Implicacion en la creacion de un futuro sostenible
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Adicionalmente pueden ser premiadas cumpliendo requisitos especificos y la organizacion
seleccionada sera reconocida por su excelencia en la gestion, mejores practicas, creatividad,

innovacion y transformacion.

El Premio Iberoamericano de la Calidad es un Proyecto adscrito a la Cumbre Iberoamericana
de Jefes de Estado y de Gobierno, bajo la denominacion IberQualitas, coordinado por la SEGIB
(Secretaria General Iberoamericana) y gestionado por FUNDIBEQ (Fundacion Iberoamericana
para la Gestion de la Calidad) (Calidad, MODELO IBEROAMERICANO DE EXCELENCIA EN
LA GESTION, 2017)

Alguna de las organizaciones que han obtenido el premio son El Ministerio de Educacion
Nacional, Gestion y Servicios Ambientales S.A, Gases de Occidente S.A, Policia Nacional de
Colombia, Camara de Comercio de Bogotd, etc.; las cuales son un referente de talla mundial y

orgullo de la calidad de nuestra gestion.
12.3 Aplicacion del modelo EFQF a la Clinica Asisderma, cuidado de la piel

12.3.1 Dimension 1: Liderazgo

LIDERAZGO

0% 0%

i En total desacuerdo
4 En desacuerdo

M Indiferente

L4 De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Figura 11. Liderazgo. Autoria propia (2019).
Andlisis: En el desarrollo de la dimension de liderazgo en el modelo de excelencia EFQM
aplicado a la empresa Asisderma Ltda., resalta en contexto de la organizacion que la creacion y

divulgacion de mision, vision, valores y politicas este desarrolladas desde los ideales de la alta
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direccion con la enfoque de los empleados que componen la misma, se evidencia una
comunicacion de estos documentos estdn enmarcado en sistema de gestion de calidad y medio
de divulgacion masiva como lo es la pagina de Asisderma, se denota un punto de indiferencia en
referencia a comunicacion en el contenido de reuniones, paneles o carteleras ya que no es comun
este tipo de divulgacién ya que le empresa se encuentra ubicado en tres sedes y no en una solo

punto para poder generar este tipo de comunicacion.

En relevancia al numeral 1.7 del cuestionario el punto de vista de la organizacion se evidencia
un totalmente de acuerdo con el uso de la tecnologia para la divulgacion de comunicaciones, se
plantea instaurar un intranet para poder controlar y generalizar esta informacion para toda la

organizacion.

12.3.2 Dimension 2: Estrategia y Planificacion

ESTRATEGIA Y PLANIFICACION
0% 0%

1

i En total desacuerdo
4 En desacuerdo

i Indiferente

L4 De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Figura 12. Estrategia y planificacion. Autoria propia. (2019)

Andlisis: En la dimension de la estrategia y planificacion Asisderma indica un indice muy bajo
de acuerdo total (50%) para esta area primordial de la compaifiia ya que no ha deslumbrado tener
la relacion del contexto externo de la organizacion para reconocer escenarios futuros en los cuales
la empresa moldea estrategias que los llevaran a continuar en tiempo, se reconoce un alto del (10%)
indice de indiferencia en el desarrollo de una herramienta similar al dofa para reconocer la

oportunidades y amenazas que envuelven a la organizacion; por la tanto en relacion a este indice
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la organizacion reconoce que el area en mayor dificultad estd en planeacion y estrategia, por su

raz6n de ser netamente de salud no se ha plantea enfatizar en este tema.

VENTAJAS COMPETITIVAS
0%

i Poco Relevante
4 Algo Relevante
i Indiferente
4 Importante

E Muy Importante

Figura 13. Ventajas Competitivas. Autoria propia

Andlisis: En referencia a las ventajas competitivas la empresa Asisderma implementa una
estrategia muy baja innovacion de producto ya que la mayoria de sus productos este estandarizado
y su portafolio tiende haces especificos para sus clientes segun su diagndstico, las ventajas estan

trazadas en la imagen de servicio y precio competitivo en el mercado.

COMUNICACION PROMOCIONAL
0%

i Poco Relevante
4 Algo Relevante
M Indiferente
L4 Importante

H Muy Importante

Figura 14. Comunicacion Promocional. Autoria propia (2019)
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Analisis: En comunicacién promocional a la empresa carga toda su oferta de servicios y

productos por su pagina Web no utiliza ningtin modelo diferente de comunicacion en referencia a

su promocion de productos ya que la mayoria son indiferentes al nicho de mercado con el cual

trabaja Asisderma.

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
0%

4 NULA

LALTA

4 ESCASA
4 REGULAR

H MUY ALTA

Figura 15. Tecnologias de la informacién. Autoria propia (2019)

Andlisis: El uso de la tecnologia de la informacion para Asisderma es uno de los temas

principales con los cuales se cubre la organizacion, ya que afios atrds tuvo un ataque cibernético

donde robaron un parte de su informacion documental, es claro que no se utiliza de forma objetiva

para el area de planificacion y estrategia, se reconocer que no implementa planes estratégicos con

el uso debido de esta informacion.
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12.3.3 Dimension 3: Direccion comercial

CALIDAD DE LA DIRECCION COMERCIAL
0% 0%

4 En total desacuerdo
4 En desacuerdo

i Indiferente

14 De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Figura 16. Dimension comercial. Autoria propia (2019)

Andlisis: El servicio ofertado por Asisderma se desarrollas a nivel asistencial, con complemento
de en un gran numero de producto dermatoldgicos, se evidencia un nivel de oferta desarrollado en
el ejercicio del mercado, no se compone de una estrategia comercial que acompatfie al area o una
proyeccion anual de lo que quiere llegar vender ya que primero Asisderma no cuenta con un equipo

comercial ya que no lo requiere.

TOMA DE DECISIONES
0% 0%

M NULA
4 ESCASA
M REGULAR

L1ALTA
H MUY ALTA

Figura 17.Toma de decisiones. Autoria propia (2019)
Andlisis: La toma decision en Asisderma de aplicada desde la junta directiva por tal motivo se

evidencia una respuesta negativa para este indicador se ve el mercado como uno de los grandes
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ejemplos a seguir ya que si no se adapta al mercado no hay posibilidad de poder subsistir en el

tiempo.

12.3.4 Dimension 4: Gestion de personas

GESTION DE PERSONAS
0% 0%

i En total desacuerdo
4 En desacuerdo
M Indiferente

4 De acuerdo

Figura 18. Gestion de personas. Autoria propia (2019)

Analisis: En contenido de la gestion de personas lo indices son en su mayoria en desacuerdo el
sistema de la organizacion no estd desarrollado en pro de la persona ni se evidencia un plan de
formacion o un desarrollo sistematico que incluya o escuche al personal a generar un cambio frente

al sistema o la organizacion.

UTILIDAD DE LAS TI
0%

4 NULA

4 ESCASA
4 REGULAR
L1ALTA

0% @ MUY ALTA
0%

Figura 19. Utilidad de la TI. Autoria propia (2019)
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Andlisis: El uso y contenido de las TI en Asisderma se relaciona al uso de su mayor innovacioén
de la incursion de la pagina web el uso de las redes sociales una comunicaciéon mas apropiada con
el cliente, se evidencia que no se estan formando en el desarrollo de la TI ni como mejorar ya que

lo que lo utilizado se aplicado de forma empirica a la organizacion.

12.3.5 Dimension 5: Modelo Gestion de Recursos

GESTION DE RECURSOS ENFOQUE

0% 0%

i En total desacuerdo
4 En desacuerdo

i Indiferente

L4 De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

50%

Figura 20. Gestion de recursos. Autoria propia (2019)

Andlisis: La Organizacion tiene fortalezas en la gestion de los recursos: conocimiento,
Informacién e Innovacion, recursos esenciales para la competitividad de una empresa; sin embargo,
presenta debilidades y oportunidades en la gestion de la calidad; por lo anterior se deben enfocar
esfuerzos en el desarrollo y mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad, esto puede hacerse

a partir de las fortalezas en conocimiento, informacion e innovacion.
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GESTION DE RECURSOS DESPLIEGUE

M En total desacuerdo
4 En desacuerdo

i Indiferente

4 De acuerdo

i Totalmente de acuerdo

Figura 21. Gestion de recursos. Autoria propia (2019)

Anadlisis: Los colaboradores de la entidad estan inclinados a la innovacioén con un 43% como
herramienta de fortalecimiento y desarrollo de la competitividad de la Organizacion, por lo anterior
estan totalmente de acuerdo en realizar nuevas aplicaciones informaticas, desarrollar nuevas
alianzas estratégicas y disponer de un sistema de evaluacion continua de los proveedores; por otra
parte, se encuentran en total desacuerdo con un 43% con agrupaciones por consorcios de
exportacion, verificar si el proveedor esta certificado en ISO9000 y recurrir a subvenciones de la
administracion. Se recomienda explotar esta inclinacion a la innovacion de los colaboradores para

el mejoramiento continuo de la Organizacion y la consolidacion de su competitividad.

CAMBIOS TECNOLOGICOS

HNULA

4 ESCASA

4 MODERDO
LALTO

M EXCELENTE

Figura 22. Cambios Tecnoldgicos. Autoria propia (2019)
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Analisis: Para Asisderma representa un 60% como Alto los cambios tecnologicos en los temas
de mejora de los productos, bienes o servicios, los procesos productivos, la incorporacion de nuevas
tecnologias y la comunicacion y difusion de conocimiento, y como Muy Alto el aprovisionamiento
y logistica, se evidencia que se recalca la innovacion y la incorporacion de la tecnologia a la mejora
continua de la organizacion, como la consolidacion de su competitividad. Se deben fortalecer las
acciones de adopcion de los sistemas de gestion en la entidad que parecen no ser muy estimadas
por la organizacion, pero que, ejecutadas de manera incluyente y practicas, podrian aportar mucho

mas a la organizacion y a los colaboradores.

12.3.6 Dimension 6: Gestion de la informacion

GESTION DE LA INFORMACION
0% 0% 0%
— i no informados
4 poco informados
i indiferente

4 informado

H completamente
informado

Figura 23. Gestion de la informacion. Autoria propia (2019)

Andlisis: El control documental es parte fundamental para Asisderma por el uso de la
informacion médica controlada por sistema de informaciéon Medsys el cual controla en su mayor
parte la informacion de la empresa, por tal motivo el indicador tiene un valor alto a comparacion
de otros indices, se fundamenta el orden administrativo de la empresa que es relacionado una solo

dos personas de la compaiiia.
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APLICACIONES INFORMATICAS
0% 0%

0%

M Muy baja
4 Baja

14 Regular
4 Alta

M Excelente

Figura 24.Aplicacion Informaticas. Autoria propia (2019)
Anadlisis: El uso de la informacion se fundament6 en giro de la empresa como lo es la prestacion
de servicios médicos dermatoldgicos, se le da el debido uso por parte del personal autorizado de la

organizacion, pero se protegen y se custodian por proteccion de datos de nuestros clientes.

12.3.7Dimension 7: Sistema de Calidad y Procesos

SISTEMA DE CALIDAD Y PROCESOS

i En total desacuerdo
4 En desacuerdo

i Indiferente

. De acuerdo

i Totalmente de acuerdo

Figura 25. Sistema de calidad y procesos. Autoria propia (2019)

Andlisis: La grafica permite observar que Asisderma presenta un desaire en el Sistema de
Calidad y Procesos, principalmente en los temas de mapa de procesos, indicadores, cambios
tecnologicos y gestion documental; lo anterior puede deberse a la manera como se ha desarrollado

el sistema de calidad sin la participacion activa de los colaboradores, el sistema de calidad debe
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facilitar la gestion en la organizacion y no hacerla mas tediosa y engorrosa. Por lo anterior se deben
mejorar estas debilidades involucrando a los colaboradores y simplificando el sistema, a la vez que
se explotan las fortalezas de valor afiadido de los productos y/o servicios, innovacion, mejora

continua, auditorias internas y las acciones preventivas.

GESTION DE LA CALIDAD

0% 0% 0%

M NULA

M ESCASA

M REGULAR
MALTA

M MUY ALTA

Figura 26. Gestion de calidad. Autoria propia (2019)

Analisis: Asisderma presenta como Regular la importancia de las TT en la gestion de la calidad,
lo anterior puede deberse a experiencias negativas previas, por lo anterior se podria desarrollar un
plan de apropiacion tecnologica en los colaboradores, lo que podria hacer mas amigable el cambio
a nuevas tecnologias. Las Auditorias externas son consideradas de una importancia Alta, una

fortaleza que se debe seguir desarrollando al interior de la Organizacion.
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12.3.8 Dimension 8: Satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIETE

i En total desacuerdo
4 En desacuerdo

i Indiferente

L4 De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 27. Satisfaccion del cliente. Autoria propia (2019)

Analisis: La encuesta muestra de manera general, que los colaboradores de Asisderma conocen
los esfuerzos de la Organizacion en conocer la satisfaccion del cliente por los productos y servicios
ofrecidos, sin embargo, es evidente que estos esfuerzos no se manifiestan en mejoramiento
continuo ni tampoco en el desarrollo de la competitividad. Por lo anterior, se recomienda analizar
nuevamente la herramienta de satisfaccion del cliente y fortalecer la sinergia que permita convertir

los resultados en mejoramiento continuo de los productos y/o servicios.

EVOLUCION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

0%

i Muy Negativa

4 Negativa

[ Sin cambios apreciables
L4 Positiva

H Muy positiva

Figura 28. Evolucion de la satisfaccion del cliente. Autoria propia (2019)
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Andlisis: Al evaluar la percepcion de la evolucion de la satisfaccion del cliente, se evidencian
dificultades en el tiempo transcurrido desde la recepcion de la reclamacion hasta la solucion al
cliente, al igual que la tasa de repeticion media de los clientes, es decir, la Organizacion soporta
sus ventas en clientes antiguos y clientes VIP, condicién que la hace vulnerable y susceptible al
flujo de caja de estos clientes, disminuyendo su competitividad. Se recomienda fortalecer el
proceso de reclamaciones y con el fin de atraer y mantener a nuevos clientes que fortalezcan a la

Organizacion.

PERCEPCION DEL CLIENTE DE SUS
PRODUCTOS

i Mucho peor
4 Peor

i lgual

L1 Mejor

E Mucho mejor

Figura 29. Percepcion del cliente Autoria propia (2019)

Andlisis: Una puntuacion de Mejor en el 86% de los items de esta encuesta, muestran fortalezas
en los productos y/o servicios ofrecidos por la organizacion, la relacion calidad-precio, la garantia
los tiempos de entrega y demas condiciones se deben mantener, desarrollar y fortalecer hasta el
nivel de Mucho Mejor, convertirse en la base del mejoramiento continuo y la competitividad de la
Organizacion. De igual manera se recomienda desarrollar estrategias que permitan fortalecer la
atencion de los pacientes, esta podria ser enfocada en las necesidades y expectativas del cliente

para asegurarse de que sus demandas se respondan con el producto o servicio correcto.
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12.3.9 Dimension 9: Satisfaccion de la direccion comercial

SATISFACCION DE LA DIRECCION COMERCIAL

0%
0%__0%9% 00,

M Nada satisfecho
M Insatisfecho

M Indiferente

M Satisfecha

M Muy Satisfecha

Figura 30. Satisfaccion de la direccion. Autoria propia (2019)

Analisis: Se observa una calificacion de 4 puntos (Satisfecha) en el 100% de los 7 item que
desarrolla esta encuesta, es decir, la Direccion Comercial satisface las necesidades y expectativas
del cliente interno en cuanto a planificacion, gestion, recursos, informacidon, formacion,
remuneracion, reconocimiento y relaciones, consolidandose como una fortaleza en Ia
Organizacion, la cual debe ser profundizada y desarrollada a plenitud para ser llevada a un nivel
de Muy Satisfecha y asi, convertirse en un estandarte de la Organizacion.

12.4 Conclusion modelo EFQM

Obtenida por la Clinica Asiderma y asisganda por el MODELO
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Figura 31. Puntuacion total Asisderma Ltda. Modelo EFQM. Autoria propia (2019)

Asisderma no cuenta con los mayores requisito del modelo de excelencia, levantar un conteo
para la empresa es impensable ya que cuenta con una falencia muy grande el area de planificacion
y estrategia ya que no cuenta con ella como se quiere en el modelo, es una empresa que ha crecido
en el tiempo la impericia de las personas que los dirigen como los son los profesionales en
dermatologia, se les genera recomendacion para que se acojan a un modelo de calidad o sistema
de gestion, que permita perfeccionar las falencia que se tiene a nivel organizacional, asi mismo se
recomienda generar bases solidad de planificacion y estrategias las cuales les van a permitir

evidenciar la mejora continua.
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13. Seguimiento y medicion de la calidad

Asisderma Clinica de la Piel, aplica métodos de seguimiento, evaluacion y medicion de sus
procesos en cumplimiento a la normatividad que les aplica como la Resolucion 256-2016
(MinSalud, 2016) por la cual se dictan disposiciones en relacion con el Sistema de Informacion
para la Calidad y se establecen los indicadores para el monitoreo de la calidad en salud; el
PAMEC que es: el mecanismo sistémico y continuo de la evaluacion y mejoramiento de la calidad
observada, respecto de la calidad esperada, de la atencidon en salud que reciben los usuarios y la
evaluacion de sus indicadores trazadores (MinSalud, 2007); y se llevan a cabo auditorias internas,
todo enfocado hacia la mejora continua, porque su medicidn, evaluacion se realiza continua y
periddicamente cada seis meses, ademas por la obligatoriedad normativa de presentar informes
ante el Ministerio de Salud, Secretaria Distrital de Salud, Secretaria Departamental de Salud, Stuper

Intendencia Nacional de Salud con dicha periodicidad .

13.1 Necesidades y expectativas de las partes interesadas
Para Asisderma Clinica de Piel y su sistema de Gestion de Calidad es muy importante identificar
las Necesidades y Expectativas de las partes interesadas con el fin de impactar positivamente con

nuestros productos y servicios para satisfacer a los clientes.

Su elaboracion se hace a través de enlistar de acuerdo con su interés particular como clientes,
proveedores, gubernamentales, empleados, accionistas, etc.; de modo que sea posible determinar,
cuales de esas necesidades y expectativas son de obligatorio cumplimiento y apuntan a la Politica
de Calidad.

El no cumplimiento de las necesidades y expectativas de las partes interesadas generarian un
riesgo, que a traves del Sistema de Gestion de Calidad interno controlariamos acciones alcanzables
en tiempo y recursos para minimizar su impacto frente a los resultados operacionales de Asisderma

Clinica de la Piel.



Tabla 5.

Matriz de necesidades y expectativas

MATRIZ DE NECESIDAD Y EXPECTATIVAS

CODIGO: GCL-M-01

VERSION: 01
ASISVOEIDAMA e
FSISTENEIN RLHNATOLIGILE PARTES INTERESASDAS Fecha Efectiva: 08/02/20
Asisderma Clinica de la Piel PAGINA 1 DE1
NECESIDAD EXPECTATIVA
PARTE INTERESADA EXTERNA ASISDERMA EXTERNA ASISDERMA

Clientes

Ofrecer tratamientos
dematologicos con atencion
oportuna.

Satisfacer la necesidad del
paciente con servicios,
productos y tratamiento
apropiados en menor tiempo y
bajo costo.

Cumplir con el tratamiento
en los tiempos establecidos
y productos con calidad.

Aumento de pacientes
con atencién
dermatologica.

Proveedores
EXTERNA

Ofrecer productos de altos
estandares de calidad con
registro invima.

Adquirir productos de alta
calidad nacionales con registro
sanitario.

Cumplir con la compray
revision de productos con
registro invima vigente.

Producto de calidad que
aporten a los pacientes un
tratamiento seguro.

Brindar equipos de alta
tegnologia que cumplan la
su funcion especifica en
dermatologica.

Garantizar el mantenimiento,
calibracion y certificacion de los
equipos biomedicos.

Efectuar los debido controles
para tener equipos en su
mejor funcionamiento.

Equipos Biomedicos que
cumplan con su funcion
especifica parala
aplicacion del
tratamiento.

Gubernamentales

Ser una Ips habilitado con
todos lo cumpliminto de
ley.

Dar cumplimiento a los
requisitos legales vigentes
aplicables y reglamentarios.

La Ips se encuentre
habilitada y este cumliento
con todos lo lineamiento de

ley.

Dar cumplimento los
requisitos legales
vigentes aplicablesy
reglamentarios para
poder prestar un servicio
de salud acorde a los
lineamientos.

Nota: Autoria propia (2020)

13.2 Riesgo

El riesgo es la probabilidad de la ocurrencia de eventos por impacto de esos eventos en las
organizaciones. Puede ser una cantidad numérica o cualitativa, realizando la valoracion del riesgo
como identificacion, analisis, evaluacion, tratamiento, monitoreo y revision del riesgo. Para la
norma ISO 31000 define la Gestion de Riesgos como todas aquellas acciones coordinadas para
dirigir y controlar los riesgos a los que puedan estar abocadas las organizaciones. En este segundo
apartado, el objetivo es trazar un marco de accion para saber qué aspectos gestionar y como hacerlo.

La gestion tiene que ver, sobre todo, con la cuantificacion de los riesgos, para lo cual es

fundamental definir dos elementos dentro de este proceso. (31000, 2018)

En la definicion de los riesgos se visualiza la proyeccion de algunos problemas como

implementacion y mantenimiento.

En implementacion puede existir:

e Resistencia al cambio

e [nmediatez




e (riterios distintos

e Falta de una figura coordinadora

e Incumplimiento de plazos

e Aplazamiento

e Y en el mantenimiento puede existir

e Omision de recursos

e Ausencia de diagnostico previo
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Tabla 6.
Matriz del riesgo
MATRIZ DE RIESGOS CODIGO: GCLM-01
VERSION: 01
. . WD/ tva®
CWSISTENEIR BENMATHIORIEH PARTES INTERESASDAS Fe'cha Efectiva: 21/02/20
Asisderma Clinica de Ia Piel PAGINA 1 DE1

PARTE INTERESADA

NECESIDAD

RIESGO

Satisfacer la necesidad del paciente con
servicios, productos y tratamiento

No satisfacer las necesidades de los

Garantizar el mantenimiento,
calibracién y certificacion de los
equipos biomedicos.

apropiados en menor tiempo y bajo acientes.
Clientes prop poyba P
costo.
Ofrecer tratamientos dematologicos No culminar los tratamientos
con atencién oportuna. oportunamente.
Adquirir productos de alta calidad No contar con el registro sanitario
nacionales con registro sanitario. invima de los productos.
EXTERNA
Proveedores

No contar con el mantenimiento,
calibracion y certificacion de los
equipos biomedicos.

Gubernamentales

Dar cumplimiento a los requisitos
legales vigentes aplicables y
reglamentarios.

No cumplir con los requisitos legales
vigentes y reglamentarios.

Nota: Autoria propia (2020)

Es decir, la organizacion deberia definir los criterios que van a utilizar para evaluar la

importancia del riesgo. Los criterios deberian reflejar los valores, objetivos y recursos de la

organizacion. Algunos criterios pueden estar impuestos por los requisitos legales y reglamentarios

o derivarse de ellos y de otros requisitos a los cuales la organizacion se suscribe. Los criterios del
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riesgo deberian ser consistentes con la politica para la gestion del riesgo de la organizacion. (31000,
2018)

Para Asisderma Clinica de la Piel los riesgos se determinan de las necesidades de la matriz de

partes interesadas los cuales son:

No satisfacer las necesidades de los pacientes, No culminar los tratamientos oportunamente, no
contar con el registro sanitario Invima de los productos, no contar con el mantenimiento,
calibracion y certificacion de los equipos biomédicos y no cumplir con los requisitos legales
vigentes y reglamentarios; lo cual apunta a la prevencion de los posibles riesgos y controlarlos a

través de los indicadores de gestion.

13.4 Matriz de indicadores

En el avance de la catedra se incorpord un conjunto de herramientas tal como la construccion
de las partes interesadas (Stakeholders), matriz de necesidades y expectativas en doble via en la
cual se evidencia dos versiones tanto como externa e internas de la compaiiia, por lo que nos llevé
medir el no cumplimento de estas necesidades la cual se nos transformaria en riegos que al no ser
identificado a cabalidad, podria afectar la reputacion de la organizacion y sistema de gestion de

calidad de la organizacion y la caida del mismo.

La identificacion de esto riesgos llevo a la construccion de indicadores de gestion para los tres
procesos identificados en este proyecto como lo son Atencidn asistencial y Egreso del paciente,
dos procesos misionales corazon del ejercicio de la organizacion y por ultimo la Atencion al
usuario proceso de apoyo pero con una ruta critica que enmarca la oportunidad de avance de la
organizacion; para el proceso de atencion asistencial se identificaron dos indicadores de alto riesgo
para el SGC y para la habilitacion de la IPS, sin la plena verificacion, seguimiento, medicion ,
evaluacion acarrearia con el incumplimiento de la Resolucion 256-2016, el primer indicador esta
asociado a la identificacion de infecciones asociada al atencidon de salud (IAAS), el segundo esta
identificado en la reacciones adversas a la aplicacion de medicamentos, los dos indicadores se
asocian eventualidades que no pueden ser controladas al momento de la atencion de salud y que

puede acarrear con grabes complicaciones en la salud del paciente, indicador en Anexo F.

En el proceso de egreso del paciente se identificaron dos indicadores en relacion a la salida del

paciente después del tratamiento programado, uno de ellos se enmarca en la salida del paciente y
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el tiempo de respuesta por el cual el paciente tuvo salida de la IPS, por otro lado se identifica un
indicador por cita de control después del egreso del paciente; los indicadores nos llevan a un
analisis de satisfaccion del cliente como podemos mejorar en este proceso, cuantos cliente regresan
y no recomiendan entendiendo que la organizacion se mueve con el voz a voz el indicador se

evidencia en el Anexo F.

Por ultimo el proceso de atencion al usuario se identifica dos indicadores de satisfaccion del
cliente trascendentales para el ejercicio de la organizacion por medio de una encuesta de
satisfaccion donde la preguntas llevaran a la recoleccion de los datos para la evaluacion de los
indicadores la propuesta de encuesta esta cargada en el anexo G, los dos indicadores no sirve para
medir la satisfaccion del cliente, el nivel de quejas, sugerencias y pqrs que recibe Asisderma a
diario el indicador se identifica en el Anexo F; el reconocimiento de estos datos ayuda a mejorar la

organizacion continuamente.
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14. Mejora continua

Este proceso describe la esencia de la Calidad y busca que las empresas lo implementen para
ser mas competitivas a lo largo del tiempo; para llevar a cabo este proceso de mejoramiento
continuo, tanto en un departamento como en la empresa, se debe tomar en consideracion que dicho
proceso debe ser; econdmico, es decir debe requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta;
acumulativo, que la mejora permita abrir las posibilidades periddicas de mejor, a la vez que se
garantice el cabal aprovechamiento del nuevo nivel de desempefio logrado. (Ramirez & Hugo

Alberto Rivera, 2009)

Para aplicar mejora existen un sin nimero de herramientas las cuales puede integrar los
procesos en este ciclo de mejora, una de las herramientas que mas relevancia tiene es seis sigmas,
metodologia de calidad de clase mundial aplicada para ofrecer un mejor producto o servicio, mas
rapido y al costo mas bajo que consiste en elaborar una serie de pasos para el control de calidad y

optimizacion de procesos industriales.

Mejoramiento continuo, herramienta utilizada para incluir acciones correctivas, preventivas

y el andlisis de la satisfaccion en los clientes, incrementa la productividad y competitividad.

Gemba kaiser, cultura de cambio para evolucionar hacia mejores practicas "mejoramiento

continuo" con el fin de lograr los mas altos niveles de constancia y disciplina.

Justo a tiempo, permite aumentar la productividad «producir los elementos que se necesitan,

en las cantidades que se necesitan, en el momento en que se necesitany.

14.1 Ciclo PHVA

Es una de las herramientas mas utilizadas en las organizaciones para la aplicacion y busqueda
de la mejora continua a través del ciclo PHVA, también conocido como el ciclo o ruda de Deming,
(planear, hacer, verificar y actuar), no solo es utilizada a nivel gerencial si, no, también en los
diferentes procesos ya que permite estructurar, formular y realiza un seguimiento en el
cumplimiento de lo inicialmente planteado. El norteamericano Edward Deming realiz6 varios
planteamientos utiles para el desarrollo de la calidad, plantea este circulo como una herramienta

que permite el mejoramiento continuo (Colorado, 2009).
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“El PHVA fue disenado por Walter Shewhart en 1920, pero su difusion y aplicacion fue

realizada por Deming para el mejoramiento de la calidad en Japdn en los afios 50 (Quesada, 2010).

La NTC-ISO 9001:2015 dentro de sus generalidades la gestion de procesos y el sistema en su
conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHV A, asi mismo en su numeral 0.3.2 el ciclo puede
aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad como un todo. El ciclo se decribe

brevemente de la siguiente manera:

e Planear: Establece los objetivos del proceso, los recursos necesarios para proporcionar los
resultados, esto de acuerdo a los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion,
ideitificando los riesgos y oportunidades.

e Hacer: Implementar lo planeado.

e Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos con respecto
a las politicas, los objetivos y los requisitos del bien, producto o servicio e informar los
resultados.

e Actuar: Tomar acciones de mejora cuando sea necesario.

De acuerdo a lo anteior y teniendo en cuenta los linemientos de la norma, ASISDERMA, Clinica
de la Piel, no se encuentra alejada de la metodologia o ciclo PHVA, pero es importante para la
estructuracion del Sistema de Gestion de la Calidad tener en cuenta las directrices del ciclo Deming

relacionadas para la organizacion. Ver capitulo 7 Disefio y Gestion de Procesos.

Para dar continuidad con la estrucutracion del Sistema de Gestion de la Calidad, también es
importante mencionar las 7 herramientas basicas de la calidad Diagrama causa-efecto, Hoja de
recopilacion de datos, Histograma, Diagrama de pareto, Estratificacion, Diagrama de dispersion y
Grafica de control, estas herramientas son utilizdas por grupos o equipos de trabajo para la
identificacion o las posibles causas de un problema, estructurar las causas y la formulacion posibles

soluciones; que entre otros usos, sirven para la mejora continua de la organizacion.

“Kaoro Ishikawa, fue impulso los circulos de calidad, asi como la utilizacion de las tecnicas de
estas herramientas como medio de resolucion de problemas” (Gonzalez, Domingo, & Perez, 2013).
Ishikawa experto en el control de la calidad, establecio las siete herramientas de la calidad, seis de
ellas como estadisticas y el diagrama causa-efecto como una herramienta de analisis. Como

propuesta para este trabajo queremos dar a conocer dos de estas herramientas para la posible
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utilizancion de Asisderma, en el mejoramiento continuo de la organizacion y sus procesos, entre

ellas presentamos la hoja de recopilaion de datos y histograma.

14.2 Hoja de recopilacion de datos

La hoja de recopilacion de datos, también llamada hoja de registro, verificacion o de chequed,
es utilizada para reunir y clasificar la informacion teniendo en cuenta el fendmeno que se requiere
estudiar, esta hoja es utilizada de forma ordenada, llevando un registro de los datos clasificados
por categorias y se realiza por medio de la observacion, posteriormente nos facilitara el analisis de

los datos (Espinosa, 2009).
Ventajas de la utilizacion de la hoja de recopilacion:

e Numero de veces que sucede un determinado acontecimiento.

e Tiempo de demora para realizar una tarea.

e Costo de una actividad durante un periodo de tiempo.

e Frecuencia de ocurrencia de un suceso (por maquina, por equipo de trabajo, etc.).
e Impacto de una accion durante un periodo de tiempo.

e Se puede aplicar a cualquier area de la organizacion.

Las organizaciones hoy en dia no se pueden dar el lujo de no tener informacion cuantitativa y
cualitativa de sus procesos, productos o servicios, es por esto que para Asisderma Clinica de la
piel, queremos proponer la utilizacion de la hoja de recopilacion de datos para los productos que
se realizan por medio de venta Online o Domicilio, donde por medio de correcto diligenciamiento

podré apreciar la magnitud y la identificacion de los principales problemas en la venta de productos.

Es importante tener en cuenta que la hoja de chequeo nos permite relacionar diferentes herramientas
de control de calidad, como los son Pareto e histograma para complementar el analisis de la informacion.
Para el caso de la hoja de chéquelo contamos con tres tipos de clasificacion para esta herramienta segin

(INGENIOEMPRESA, 2016)

Hoja de chequeo con escala de medicién: Con ella evaluamos la forma de distribucion de
probabilidad para construir después una distribucion de frecuencia. En este tipo de hoja
clasificamos la medicion segiin una serie de categorias o parametros, ademas nos permite trazar

limites de especificacion.
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Hoja de chequeo de frecuencia: Con esta hoja definimos las categorias y recogemos los datos

anotando el nimero de veces que se presentan.

Hoja de chequeo de localizacion: En ella se presenta uno o mas esquemas del objeto de

medicion, en el cual sefialamos la ubicacion del defecto.

Lista de chequeo: Los aspectos a comprobar se enumeran y en-listan de tal forma que, al

detectarse un evento asociado a uno de los aspectos, se pueda marcar segiin corresponda.

Hoja de chequeo con clasificacion: También llamada hoja de verificacion por tipo de defecto.
En esta hoja, definimos una serie de categorias a ser ubicadas en la primera columna y en la primera

fila, de tal manera que los datos reunidos sean clasificados de acuerdo al cruce de columna y fila.

De acuerdo a los copneptos ateriormente descritos y teniendo en cuenta la estructura y la
dimanica de la organizacion se propone aplicar la hoja de chequeo de frecuencia con el fin de
identificar la problematica y sus causas. A continuacion se presentara el formato disefiado de

acuerdo a las necesidades de la organizacion:

Tabla 7.

Lista de verificacion proceso ventas

CODIGO: PRO-V-01

HOJA DE RECOPILACION DE DATOS/VERIFICACION =
VERSION: 01

i e e A PROCESO VENTAS Fe'cha Efectiva: 27/03/20

Asisderma Clinica de la Piel PAGINA 1 DE1
Nombre del Observador: CUMPLE |NO CUMPLE | NO APLICA
Fecha: CATEGORIAS|

A O
Sede:
TOTALNO
CRITERIOS LUNES MARTES | MIERCOLES | JUEVES VIERNES SABADO TOTAL OBSERVACIONES

CUMPLE

Tiempo trascurrido entre la compray el
despacho.

Tiempo trascurrido entre la entrega al
mensajero y la entrega al cliente final.

Suficiencia de stock para el despacho.

Actualizacion de productos en la pagina.

Actualizacion de precios en la pagina.

Nota: Autoria propia (2020)
Para la organizacion se establece como propuesta los siguientes criterios, que se definieron

teniendo en cuenta su impacto en el proceso de ventas Online, descritos a continuacion:

e Tiempo trascurrido entre la compra y el despacho: Este definido en el momento que se

formaliza la compra y se ejecuta el proceso de despacho.
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e Tiempo trascurrido entre la entrega al mensajero y la entrega al cliente final: Se definié como
el momento que despacho entrega del producto al mensajero y este a su vez al cliente final.

e Suficiencia de stock para el despacho: Inventario disponible para venta y despacho.

e Actualizacion de productos en la pagina: Teniendo en cuenta la disponibilidad de productos en
bodega, se actualiza la pagina web.

e Actualizacion de precios en la pagina: Teniendo en cuenta la oferta y demanda los precios de
los productos son susceptibles a variaciones, por tales motivos se debe realizar constantemente
la actualizacion en la pagina web.

Se definieron tres categorias descritas a continuacion:

Cumple: Esta calificacion se da en el momento que el criterio evaluado estd dentro de los

estandares definidos para la actividad y esta representado en un tridngulo verde.

No cumple: Esta calificacion se da en el momento que el criterio evaluado esta fuera de los

estandares definidos para la actividad y esta representado en un circulo rojo.

No aplica: Esta calificacion se da en el momento que el criterio no va ser evaluado por que no

se ejecuto la actividad y esta representado en un rectangulo gris.
Total: Es la sumatoria de las categorias “cumple y no cumple”, del criterio evaluado.

Toral no Cumple: Es la sumatoria de las categorias “no cumple”, del criterio evaluado, con este
resultado se puede evidenciar la problemadtica para posteriormente utilizar una herramienta para

identificar las causas de la problematica.

14.3 Histograma

Es una representacion grafica que muestra por medio de barras la distribucion de frecuencias de
una o mas clases con el objetivo de monitorear algiin proceso. Se procedio a realizar la aplicacion
de la herramienta de Calidad llamada Histograma tomando como referencia el proceso de
Admision en el cual se reviso la cantidad de pacientes atendidos por dos sedes Olaya y la Castellana

de Asisderma clinica de la piel.
Pacientes atendidos Sede Olaya

Tabla 8.

Pacientes atendidos de la Empresa Asisderma Clinica de Piel — Sede Olaya


https://www.definicionabc.com/general/representacion.php
https://www.definicionabc.com/comunicacion/grafica.php

10 15 10 10
19 9 10 9
11 17 20 9
15 10 11 11
10 11 13 10
22 18 15 19

Nota: Autoria propia (2020)
N=24
K=4.89
Clases:5
h=(xmax-xmin)/k
h=(22-9)/5=2.6

Intervalo=3
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De acuerdo con la tabla de datos agrupados de la Sede Olaya, se procedio a determinar el nimero

de clase K, siendo la raiz cuadrada de N y N el nimero de datos. Se determino el intervalo H que

es la amplitud que tiene el intervalo.

Tabla 9.

Analisis de Clase — Frecuencia Sede Olaya

Clases frecuencia %
De9all 14 58%
Del12a14 1 4%
De15a17 4 17%
De 18 a 20 4 17%
De 21 a23 1 4%

Nota: Autoria propia (2020)

Se asocid medidas a las 5 clases con intervalos de 3 de acuerdo con el analisis anterior

empezando por el valor minimo con el fin de poder determinar la frecuencia y porcentaje.
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Histograma
15 58%

10

De9all Del2al4 Del1l5a17 De 18 2 20 De21a23

Figura 32. Histogramas pacientes atendidos sede Olaya. Autoria propia (2020)
Como se observa, historicamente en la Sede Olaya mayormente se atienden entre 9 y 11

pacientes al dia durante lo corrido del mes de diciembre de 2019 con un 58% de frecuencia.
Con respecto a la sede Castellana se aplico el histograma para el mismo proceso:
Pacientes atendidos sede Castellana

Tabla 10.

Pacientes atendidos de la Empresa Asisderma Clinica de Piel — Sede Castellana

10 11 10 8
13 10 8 10
11 8 9 8
13 11 11 11
10 14 10 10
13 17 12 12

Fuente. Autoria propia (2020)
N=24
K=4.89
Clases:5
h=(xmax-xmin)/k
h=(17-8)/5=1.8

Intervalo=2
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De acuerdo con la tabla de datos agrupados de la Sede Castellana, se procedi6 a determinar el

numero de clase K, siendo la raiz cuadrada de N y N el nimero de datos. Se determino el intervalo

H que es la amplitud que tiene el intervalo.

Tabla 11.

Analisis de Clase — Frecuencia Sede Castellana

Clases frecuencia %
De8a9 5 21%
Del0all 12 50%
De12a1l3 5 21%
De 14a 15 1 4%
Del6al7 1 4%

Nota: Autoria propia (2020)

Se asocid medidas a las 5 clases con intervalos de 2 de acuerdo con el analisis anterior

empezando por el valor minimo con el fin de poder determinar la frecuencia y porcentaje.

14
12
10

o N B O ©©

De8a9

50%

Del0all

Histograma

De12a13 De 14 a 15 Del6al7

Figura 33. Histograma paciente atendidos sede Castellana. Autoria propia (2020)

Como se observa, historicamente en la Sede Castellana mayormente se atienden entre 10 y 11

pacientes al dia durante lo corrido del mes de diciembre de 2019 con un 50% de frecuencia.

El analisis de la informacion presentada por estos histogramas permite a Asisderma Clinica de

la Piel evidenciar el flujo de pacientes atendidos diariamente en sus sedes, con lo cual es posible

analizar la capacidad instalada frente a la cantidad de pacientes efectivamente atendidos, con lo

anterior es posible facilitar al proceso de direccion la toma de decisiones frente al proceso de
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Admision de pacientes para optimizar la eficiencia frente la capacidad instalada implementando
procesos de mejora continua que permitan aseguramiento de la Calidad en el suministro del

Servicio.
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15. Integracion de la Calidad

La propuesta un sistema integrado de gestion de la calidad, con las normas técnicas NTC 9001,
27001 y 45001 tendra un alto impacto positivo para la Empresa Asisderma Clinica de la Piel
optimizando los procesos internos y permitiendo entrega de servicios con calidad, seguridad y
disponibilidad a sus clientes, adicionalmente le permitira consolidar sus procesos, garantizar
seguridad a la informacion de sus pacientes y optimizar los sistemas de seguridad y salud para sus

trabajadores. (Icontec, 2013- 2018)

Dentro de la ejecucion de los sistemas de gestion de calidad 9001, 27001 y 45001 se deben
generar y apropiar los requisitos documentales y de comunicacion dentro de los cuales algunos de

ellos son transversales a los tres sistemas de gestion, como se puede observar en el Anexo Ky L.

A partir del modelo Canvas la empresa Asisderma Clinica de la Piel se integran las tres normas
9001, 2700 y 45001 definen y se crean modelos de negocio innovadores como se propone a

continuacion

Tabla 12.

Modelo Integrado tres Normas 9001-45001-27001 Canvas a la Empresa Asisderma Clinica de
Piel Fuente
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RELACION
SOCIOS CON LOS SEGMENTO
CLAVE ACTIVIDADES CLAVE PROPUESTA DE VALOR CLIENTES DEL CLIENTE
*Creacion del proceso de
Gestion de Calidad
*Capacitacion del personal
especializado *Creacion de *Trato
procedimiento, formatos y demas directamente con el
documentos para controlar cliente interno y
*Realizar acciones de mejora *Incluir dentro del Sistema de externo
donde se presenten fallas Calidad de la Empresa Asisderma Clinica *Campaiias de
*Mantener al personal de la Piel, el proceso de Gestion de marketing en
actualizado Calidad con el fin de innovar y mejorar el | Seguridad y salud
*Revision de actividades con control de documentos, indicadores, *Protocolos de
el fin de identificar y valorar los auditorias, riesgos y acciones preventivas Seguridad y salud
peligros y los riesgos y correctivas; lo cual va a contribuir al *Fortalecimiento
Sena, *Fortalecimiento practico y beneficio del cliente interno y externo de los protocolos y
Mintic, procedimental de la seguridad y *Incluir dentro del Sistema de gestion | capacidades técnicas *Cliente interno:
Céamara de salud cn el trabajo de la Empresa Asisderma Clinica de la de segurl(_i:dd dela | todo el personal de la
comercio, *Definicion del proceso de | pig], el sistema de Gestion de Seguridad y | informaciénenla | Clinica Asisderma de
Entidades gestion de seguridad de la Salud en el Trabajo con el fin de plataforma la Piel.
financieras, 1nformgf:1(')n. mejorar las condiciones de seguridad tecnologica de la *Cliente externo:
Clinicas, *Contratacién de personal y de salud ocupacional en los entornos empresa y sus Pacientes,
ARL, Fondos | especializado *Fqﬁalemmwnto laborales que conllevan a la proteccion y procesos. Proveedores,
de riesgos técnico y procedimental de la promocion de la salud. laboratorios.
laborales, seguridad de la informacion *Incluir dentro del Sistema de
Icontec. Gestion de la Empresa Asisderma Clinica
RECURSOS CLAVE de la Piel, el sistema de gestion de CANALES
seguridad de la informacion con el fin de
garantizar la continuidad el negocio y
especialmente de garantizar a los
pacientes y clientes la proteccion de su *Teléfono
*Personal especializado, informacion personal y en especial la de *Mail
recursos tecnologicos, sus historias Clinicas *Web
infraestructura y capital de los *Presencial
socios *Sistemas de
informacion.
ESTRUCTURA DE COSTOS FLUJO DE INGRESOS
*Con la prestacion del servicio oportuno que se les brinde a los pacientes gracias al proceso
de Gestion de Calidad se incrementarian los pacientes y beneficia a la empresa.
. *Con la prestacion del servicio en condiciones de seguridad que se les brinde a los pacientes
Infraestructura, tecnologia, recurso . - . ol g
: gracias al proceso de Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo incrementara garantia y la
humano, elementos de seguridad y fiabilidad de | entos v beneficia a los empleados de la empr
proteccion, contratacion de implementacion * 1abriidad ce 10§ pacientes y benelicla a 'os empieados ¢e ia empresa.
de 1O 45001 y 27001 y Capacitaciones ”Con la prestacion del servicio seguro que se les brinde a los pacientes gracias al proceso de
Gestion de Seguridad de la Informacion incrementara la confianza de los pacientes facilitando la
fidelizacion de clientes.
*(tarjeta-efectivo)

Nota: Autoria propia (2020)

15.1 Propuesta de Politica integral

Nuestro compromiso es brindar servicios dermatologicos de alta calidad, con personal idoneo,

competente, respondiendo las necesidades de los pacientes, cumpliendo los requisitos legales

vigentes, comprometidos con el caracter reservado de la informacion y proteccion mediante el

desarrollo de la mejora continua del sistema de gestion integral.

De acuerdo con la naturaleza y el objeto de Asisderma Clinica de la Piel, es importante realizar

diagndstico previo para identificar el nivel de madurez de los procesos para una implementacion
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efectiva de los sistemas de gestion ISO 9001, 27001 y 45001 desarrollando autodiagnodstico como

se evidencia en el anexo J.

Asi mismo a través de la Planeacion Estratégica, los diferentes procesos de la empresa se
destacan para relacionarse entre si con las tres normas desarrollando estrategias y gestion de calidad

en el area de direccion, misional y de apoyo.

Los sistemas integrados de gestion de calidad constituyen elementos fundamentales para llevar
a cabo una politica adecuada en la empresa con el fin de organizarse y alcanzar los objetivos
conducidos desde la direccion a todos los departamentos o procesos que la integran los cuales

pueden ser Recursos Humanos, compras, control de documentos, etc., y satisfaccion del cliente.

Para alcanzar un sistema totalmente integrado, la empresa tendra que plantearse un proceso que
va a variar dependiendo de su situacion inicial y del cambio elegido para conseguir la integracion

(Sanchez, Palomino, & Rivero, 2006)

Para ello la empresa crea un Plan de Integracién con el objetivo que la Direccion tenga una
herramienta en el cual se coloquen los elementos importantes que responden a los requerimientos
de la elaboracion del proyecto de integracion (PHVA) para lograr la toma de decisiones, la

planificacion y la implementacion a realizar (Gillett, Simpsom, & Clarke, 2015)
El Plan de Integracion tendra respuesta para:
Los objetivos establecidos para la integracion.
El alcance que tiene dicho sistema de integracion.
El punto de inicio de la empresa es 1til para justificar los objetivos y el alcance.
Conocer el nivel y modo de integracion.
Saber quién es la persona responsable del proceso de integracion.
Identificar las actividades realizadas por la organizacion.

Es por ello que se propone para Asisderma Clinica de la Piel, la elaboracion de un Plan de
Integracion para las Normas 9001 de 2015, 45001 y 27001 con el fin de obtener beneficios como
facilitar la labor de las auditorias, gestionar los procedimientos y mantener en aumento el

rendimiento de los sistemas segun ISO, simplificar la gestion de los sistemas con el fin de
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evitar tener documentacion duplicada optimizando los recursos, mayor eficacia y eficiencia a
la gestion, mejora la percepcion del personal en los SIG, mejor reparto de tareas y
responsabilidades y reduccion de riesgos ya que se trabaja de forma coordinada para todos los

procesos y actividades de la organizacion.

Por lo anterior para Asisderma Clinica de la Piel segun su estado de madurez se propone
establecer el método Bésico, teniendo en cuenta la aplicacion de la matriz de autodiagnostico en
donde arrojo un 32% de nivel Bésico; lo cual se propone mejorar la aplicacion de las normas para

llegar al nivel Avanzado y optimizar eficazmente la gestion de los procesos.
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16.Comunicacion Gerencial

La comunicacién en términos empresariales es unos pilares de éxito en la estrategia
organizacional, por esto se quiere entregar una propuesta de mejoramiento de las comunicaciones
en la empresa Asisderma clinica de la piel como podran mejorar su comunicacion interna y asi
tener un flujo de informacion constante que permita ser uno de los casos de éxito, se aplico el uso
de diagnostico en consultoria que es modelo Canvas y el uso de herramienta de comunicacion
matriz de influencia o impacto para si poder tener realizar un ejercicio de matriz de comunicacion

en marcado en directrices y estandares para poder mejora la comunicacion interna de Asisderma.

16.1 Enfoque de gestion de las comunicaciones

Desde la perspectiva de Asisderma, en teoria, se considera que los objetivos terna deben
responde a algln tipo de necesidad y con base en eso, podemos diferenciar dos enfoques distintos,
uno desde el punto de vista de las demandas de informacion por parte de nuestros empleados o
clientes internos y otro desde el punto de vista de la propia direccion de la empresa, o dicho de otra

forma mas concreta desde la alta gerencia.

Con base en lo anterior la comunicacion interna de Asisderma deberia responder a la exigencia
de satisfacer la necesidad del personal que hace parte de la misma y del reconocimiento de éstas;
sin embargo, se desconocen esas exigencias y la comunicacion se concentra mayoritariamente en

los altos niveles.

Es importante que exista una comunicacion verbal y no verbal y que a su vez éstas coincidan,
siendo de mucha importancia y de mayor fuerza la comunicacion verbal por el nimero reducido

de colaboradores.

Uno de los propositos a mediano plazo para mejorar la gestion de la comunicacion interna de
la empresa es buscar mayor adaptabilidad a los cambios y por ende tener mas flexibilidad para
minimizar los efectos del cambio y maximizar el provecho de las oportunidades que ofrece el
entorno. Lo anterior Unicamente se lograra si cada uno de los colaboradores que conforman la
Empresa conoce y comprende la direccion de la organizacion. Este es uno de los objetivos
atribuidos también a la comunicacion interna, es decir, saber transmitir con velocidad y claridad

tanto la politica empresarial como los cambios acontecidos en la misma.
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Mejorando la gestion de la comunicacion interna se obtendra una herramienta de gestion que
satisfaga la necesidad empresarial de difundir politicas y hasta la propia identidad; de igual manera,
incrementar el grado de compromiso los miembros de la empresa lo cual conlleva a obtener buenos

resultados de productividad que se esperan.

16.2 Limitaciones de gestion de las comunicaciones

A través de una gestion formal de la comunicacion interna generalmente las empresas comparten
sus valores, vision y objetivos entre sus colaboradores; la comunicacion interna contribuye en un
gran porcentaje a que éstos se encuentren alineados con la estrategia corporativa y que los equipos
sean lo suficientemente efectivos y productivos para alcanzar con éxito los objetivos estratégicos,
de ahi que reviste relevancia el gestionar formalmente la comunicacion interna y que ésta sea

efectiva, es esencial para la vida sana de las organizaciones.

En Asisderma se identifica una deficiencia que esta directamente relacionada con una mala o
escasa planificacion en la gestion de la comunicacion interna. No resolver esta situacion problema
a tiempo por falta de conocimiento, analisis, herramientas adecuadas o abordaje profesional

compromete a la empresa y terminard incidiendo en la obtencion de los objetivos empresariales.

Realizando un anélisis mas exhaustivo de la gestion de la comunicacion interna en la Empresa,
se pueden identificar como resultados de dicho diagnostico las siguientes deficiencias que es

necesario atacar y convertir en oportunidades de mejora:

16.2.1 Desorientacion y dificultades de alinear a los colaboradores internos con la
estrategia corporativa.

Si no hay una adecuada comunicacion interna las lineas estratégicas dejan de estar claras. Si no
hay una buena comunicacion entre los colaboradores, cada cual entenderd las cosas de forma
diferente. Es preciso ganar efectividad en la comunicacion, formalizar los didlogos que se dan entre
los colaboradores, estimular conversaciones saludables, compartir informacién y conocimiento con

mayor celeridad y claridad.

16.2.2Falta de colaboracion y compromiso.
Si el personal no se siente parte de la empresa, su grado de compromiso sera muy bajo. Parece

que la direccion se preocup6 en definir los objetivos estratégicos, la mision y la vision, pero no en
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comunicarnos de manera adecuada, lo cual es un riesgo porque puede generar el deterioro del clima

laboral y la falta de compromiso con la Empresa.

16.2.3 Dificultades en la circulacion de la informacion.

La informacién interna carece de medios o no se utilizan para circular adecuadamente y llegar
a todos los miembros de la Empresa. La comunicacion se concentra en la alta direccion y no se
despliega oportunamente. Se debe evitar esta situacion para que la informacion fluya por los
canales formales y a una velocidad adecuada para que no se produzcan vacios, malas

interpretaciones, incertidumbre y efectos negativos.

16.2.4 Escasez de oportunidades de desarrollo de habilidades colaborativas.
Lo cual se manifiesta en las pocas oportunidades de desarrollo y habilidades colaborativas del
personal, dificultando el crecimiento del talento humano y generando desmotivacion y

compromiso.

16.2.5 Escasos canales de comunicacion.

La gestion de las personas tiene que considerar la posibilidad de expresion de los colaboradores
para que puedan canalizar sus opiniones y sugerencias de manera que clara, precisa y de manera
que enriquezca los resultados de su labor. Existe una necesidad imperiosa de contar con canales
abiertos para vehicular las expresiones del personal y poder actuar en consecuencia. La Empresa
debe facilitar esos canales de comunicacién porque cuenta con las herramientas necesarias como
la intranet, la cercania para la comunicacion directa, por tratarse de una Empresa pequena, las

carteleras, los medios escritos, la red como medios electronicos, entre otros.

16.2.6 Falta de medicion y monitoreo de las opiniones del personal.

Todos sabemos que lo que no se mide, no se puede mejorar. Actualmente las formas de
monitoreo de las opiniones de los colaboradores y de medicion del clima laboral son escasas. Se
deben buscar herramientas para la medicion y gestion de sus reclamos, ideas, sugerencias y

opiniones.

En conclusion, se puede decir que la mayoria de los problemas en la empresa estan relacionados
con una mala gestion formal de la comunicacion. Se generan conflictos y situaciones que dafan la
eficiencia, la productividad y el clima laboral. No resolver a tiempo estos problemas provocara

consecuencias que terminaran afectando la productividad y deteriorando la imagen de la empresa.
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16.3 Requisitos de comunicacion de las partes interesadas

Al reconocer la parte interesada de la empresa podemos tener un panorama mas amplio de a

quién comunicamos, como comunicamos y qué debemos hacer para generar un cambio real, por

ese motivo debemos tomar la tarea de entrevistas al parte interesadas asi podremos conocer su

necesidad latente en comunicacion en referencia Asisderma para poder establecer estrategias de

comunicacion mediante herramientas de comunicacion.

Se identifica:

16.3.1 Roles

Junta de Socios: Son los duefios, socios, y profesionales especializados en la prestacion
del servicio de dermatologia, son responsables de toma de decisiones en Asisderma.
Profesional Administrativo (Calidad): Es la responsable de establecer y hacer
seguimiento a la plataforma estratégica de Asisderma, realizar la entrega de la
informacion requerida por los entes de control como son la Superintendencia de
Servicios de Salud, Secretaria Distrital de Salud, Invima entre otros.

Profesional Administrativo: En quien se encarga de realizar los procesos
precontractuales y contratacion con los proveedores e insumos de medicamentos,
cosméticos, insumos de aseo y desinfeccion, realiza el proceso de contratacion para el
mantenimiento preventivo de los equipos Biomédicos y Mantenimiento hospitalario de
las sedes de Asisderma, también se encarga de realizar la ndémina para el pago de
proveedores y personal asistencial y administrativo.

Contador: A partir del presupuesto anual, brinda apoyo a los procesos operativos,
garantizando que cuenten con los recursos financieros necesarios para realizar su labor,
de igual forma registra y controla la ejecucion presupuestal de los proyectos y
actividades de Asisderma, también se encarga de administrar los ingresos para el mejor
aprovechamiento de los recursos, controla la adquisicidon de activos y maneja los egresos
de la organizacion.

Profesionales en Dermatologia: Son los responsables de realizar la atencion a los
pacientes en dermatologia general, pediatrica y del adolescente, dermatologia cosmética
y dermatologia, adicionalmente se cuenta con el apoyo de cirugia plastica ambulatoria

para patologias minimas invasivas.



e Auxiliares de Enfermeria: Se cuenta con tres auxiliares de enfermeria, una para cada
sede, son las encargadas de manejar las agendas de los profesionales de la salud, y

asistencia requerida por el especialista, son también las encargadas de realizar la

limpieza y desinfeccion de los consultorios posterior a la atencion del paciente.

e Auxiliares de Farmacia: Son las responsables de realizar el inventario, control y
semaforizacion de los insumos, despacho de férmulas magistrales y entrega de los

mismos.

A continuaciéon, me permito relacionar la clasificacion del Test DISC realizado a los

Tabla 13.

Evaluacion de test Disc

16.4 Clasificacion Test DISC

profesionales de Asisderma, donde se estableci6 un rango de 0 a 100 puntos, para la identificacion

de sus habilidades méas notorias de acuerdo a su participacion e importancia en la organizacion:

B . Habilidades Principales
Nombre Area Profesion Clasificacion Total DISC Seein DISC
Daciyign: 30
Dra. Jagueline Helo .| Madico Especializado | Interaccion: 3 P .
Ha Tunta de Socios | e b m—ry 1o| DECISION E INTERACCION
Cumphmiento: 15
Dacision: ]
Dra. Ménica Patricia .| Madico Especialista | Imferaccion: 10 .
Camena Junia de Bocios | o Bermatelogia —TY 10 DECISION
Cumphimiento: 10
} ] chi.lidn.'_ 40
g—ﬂﬁ"“ Bemardo | 104, de Socios L[“"“D Ew IS';:;:“ gg DECISION E INTERACCION
Cumphimiento: 10
Decigion: 50
" s z
Rosano Villeta Calidad | Expecialistaen et 13| pEcIsion ¥ cnprnaENTo
Cumplimiento: 30
_ Diﬂ_uﬁq;_ 20
Martha Taita Tique | Contabilidad P‘: “5‘“"“”1. ﬁ:ﬁl ;E’ INTERACCION
Camplmrento: a3
Daciaion: 1]
. - - wF 5
by Dama Avala |\ inisracicn | pmmistadorade | Interaccide: 33|  DECISION Y SERENIDAD
Cumplimsento- 20

Nota: Autoria propia (2020)
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16.5 Directorio de equipo del proyecto

En el siguiente cuadro se presenta la informacion de contacto de todas las personas identificadas
en este plan de gestion de las comunicaciones. Las direcciones de correo electronico y los nimeros
de teléfono de esta tabla se utilizaran para comunicarse con estas personas.

Tabla 14.

Directorio de equipo

Nombre Titulo Organizacién Correo electronico Teléfono
/Departamento
Dra. Meédico Directivo - clinicadelapiel@asisderma.c 3618735
Jaqueline Helo | Especializado  en | Junta de Socios om
Dermatologia
Dra. Médico Directivo - clinicadelapiel@asisderma.c 4079706
Mobnica Patricia | Especialista en | Junta de Socios - | om
Carrera Dermatologia Gerente
Dr.  John Médico Directivo - clinicadelapiel@asisderma.c 8844409
Bernardo Arcos | Especialista en | Junta de Socios om
Dermatologia
Rosario Especialista en Calidad calidadasisderma@asisderm 3872614
Villota Calidad a.com
Bastidas
Martha Profesional Contabilidad Contadorasis@asisderma.co 4253016
Taita Tique Contaduria m
Lady Diana Administradora Profesional Apoyop.asis@asisderma.co 8848849
Ayala Guerrero | de Empresas Administrativo m

Nota: Autoria propia (2020)

16.5 Métodos y tecnologias de la comunicacion

El reconocimiento de las falencias que tiene Asisderma en referencia a la comunicacion se
quedan en simple palabras sin tener la determinacion de cudl es el problema central y desde donde
se podra abordar soluciones reales que aporten al giro de la empresa, por tal motivo se propone el
uso de tres herramientas usadas en la actualidad para generar resultados en términos de

comunicacion la primera de ellas es el Canvas, matriz de influencia y matriz de comunicaciones.
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16.5.1El lienzo Business Modelo Canvas

El modelo Canvas fue creado en afio 2011 por Alexander Osterwalder & Yves Pigneur en su
libro Generacion de Modelos de Negocios y lo define como “Un modelo de negocios describe la
logica de como una organizacion crea, entrega, y capta valor” (Osterwalder & Pigneur, 2011), lo
que se puede resumir que es una muestra rapida de una empresa, desde cudl es su corazén o idea

de negocio, a quien la vende, como las ventas y a su vez como se relaciona con su comprado.

Actividades elave eon elicates

/

Asociagiones clave /
Recursos clive /

-
—':’.?/ : B da s

Propuestas de valor

Canales

/
Estructurn de costes / Fuentes de ingresos

4

Figura 34. Modelo Canvas. (Osterwalder & Pigneur, 2011)

También con qué recursos, actividades y socios cuenta para poder hacer su ejercicio empresarial,
por ultimo, vemos cdmo se costea la operacion y que utilizada llega después del ejercicio, como lo
ilustra la figura 34, viendo su utilidad y facilidad con la que se puede leer este ejercicio se incorpora

en este plan para reconocer las oportunidades que tiene Asisderma para mejorar.

La aplicacion de este modelo en Asisderma mostréd que la propuesta de valor se basa en (Brindar
asistencia especializada en dermatoldgica, comprometidos con la educacidén, prevencién y
recuperacion de la salud cutanea), su segmento de mercado esta en (hombres y mujeres y niflos)
que soliciten un servicio dermatoldgico, su canales ( Internet- pagina web, redes sociales, asesoria
Virtual o telefonica sus sedes y linea telefonicas) cabe resaltar que un canal que ha transformado
la clinica y es el Voz a Voz cada recomendacion de nuestro clientes, la relacion de nuestro cliente
esta en (encuesta de satisfaccion o citas de control), los recursos claves estan ( nuestros
especialistas, sistema de historia clinica, habilitaciones como IPS y la infraestructura para prestar
el servicio), actividades claves son ( mantenimiento correctivo preventivo de los equipos
biomédicos, revision de certificados Invima de los productos suministrados y limpieza y

desinfeccion de todas nuestra instalaciones) por ultimo esta estructura de costos donde se resumen
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todo los costos y gastos que tiene Asisderma que estd en mil cuatrocientos ocho millones de pesos
y el flujo de ingresos se basa todo el ingreso recibido en un afo que estd en mil setecientos sesenta

millones es ejerciod lo muestra de forma grafica la figura 35.

ASOCIACIOMNES CLAVES ACTIVIDADES CLAVES PROPUESTA I.::IEUALDR RELACICNES DEL CLIENTE SEGMENTO DE CLIENTES
s o @ & A B ausenwa
—— g . P
L] L 5
=
RECURSC CLAW
= E.}
__ P
L
ESTRUCTURA DE COSTO FLUMD DE INGRESOS
$1.408.579.296 $1.760.469.468

Figura 35. Modelos Canvas Asisderma. Autoria propia (2020)

En perspectiva los resultado saltaron a la vista en dos momentos de la comunicacion el primero
es una falta respuesta a comunicacion externa con sus clientes no hay gran desarrollo en su
contenido online en redes sociales, tiene una pagina web que se encuentra desactualizada y una
tienda online que tiene mas tres mil referencia pero una gran parte estd agotado, el segundo esta en
la comunicacion interna de la empresa no existe gran flujo de informacion en toda la organizacion
muchos desconocen cuales su principal actividad y cuales son los recursos que cuenta la empresa,

se denota poco compromiso en los colaboradores y una gran carga en el area directiva.

En conclusion, se debe identificar el interés que se tiene en la comunicacion internas de la
empresa, evaluar la gestion del cambio que se tiene para poder tener demarcado en que area se debe
enfatizar la comunicacion, se proponen matriz de influencia y matriz de comunicaciones para
conocer como, qué, y cudndo se debe comunicar y a qué nivel de interés e influencia se debe tener

en el colaborador.
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16.5.2 Matriz de influencia

La matriz de influencia es una ejercicio que se desarrolla en base a la “Quinta edicion de la
Guia de los fundamentos para la direccion de proyectos (PMBOK) un interesado es un individuo,
grupo u organizacion que puede afectar, verse afectado, o percibirse a si mismo como afectado por
una decision, actividad o resultado del proyecto” (Ravenna, 2018), como lo define Antonio D.
Ravenna Miranda en la plataforma LinkedIn, la plena identificacion de la parte interesadas internas
segun su rango de impacto entre interés e influencia ayudaria a reconocer en parte de la empresa

se debe generar un marco de comunicaciones.

Tabla 15

Matriz de interés e influencia

PARTES INTERESADAS (INTERNAS)
PROFESIOMAL ADMINISTRATIVA (CALIDAD)
ALTA ALTO
PROFESIONAL ADMINISTRATIVO
INFLUENCIA JUNTA DE 50CIOS INTERES
CONTADORA
BAJO < ALTA
INTERES — INFLUENCIA
Q
=
[WN]
-]
-
L
=
BAJA ALTO
INFLUENCIA INTERES
BAJO RECEPCIONISTA INGENIERO DE SISTEMAS BAJA
SERVICIOS GENERALES AUXILIARES DE ENFERMERIA
INTERES INFLUENCIA
VIGILANCIA AUXILIARES DE FARMACIA

Nota: Autoria propia (2020)

Dando claridad a la tabla 15 en referencia matriz de influencia se trabaja con la partes interesadas
internas de la organizacion y se llega a varias conclusiones como la junta principal de socios y
gerente general tiene el mas alto interés e influencia en referencia un constante flujo de
comunicacion en la empresa son la alta direccion y debe conocer hasta el mas minimo detalle de
su organizacidn y saber se comunica y recibir la comunicacion es uno de sus tareas principales,
con alta influencia y poco interés vemos cargo administrativos y de calidad e la organizacion son

cargos donde existe mas flujo de informacion transmitida a la empresa, con alto interés y poca
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influencia vemos cargo ingenieros y auxiliares necesitan conocer lo que la empresa comunica a sus
empleados, y por ultimo vemos cargos el servicios de vigilancia y aseo, recepcion a los cuales la

comunicacion llega filtrada y reciben lo que necesita escuchar o transmitir.

Como resultado de esto se propondra una matriz de comunicaciones donde se evidenciara que
se comunica, cOmo se va a comunicar, cuando se va a comunicar y a quienes se comunicard  asi

podra tener un reconocimiento y control de la informacidon comunicada.

16.5.3 Matriz de comunicaciones

En el cuadro siguiente se indican las necesidades de comunicaciones para este plan:

Tabla 16

Matriz de comunicaciones

QUIEN COMUNICA -
EMISOR

COMO SECOMUNICA -
CANAL

‘QUE SE COMUNICA -
MENSAJE

A QUIEN SE COMUNICA -
RECEPTOR

CUANDO SE COMUNICA

RETROALIMENTACION

Profesional administrativo

Reuniones- Conferencias

Mision, Vision, Valores

Todo el personal de la
empresa

Induccion

Capacitacion de Induccion

Profesional administrativo

Reuniones- Conferencias

Legalizacidn-
Habilitaciones

Junta de socios-
Profesional administrativo
Calidad

Cada vez que cambie

Habilitacién IPS

Profesional administrativa
(Calidad)

Reuniones- Conferencias

Infarme de SGC

Junta de socios-
Profesional administrativo

Auditoria- Certificacidn

Acciones de mejora

Profesional administrativa

Email- Reuniones-
WhatsApp

Desempefio de los
procesos

Toda organizacion

Anual

Acciones a mejora

Contador

Reuniones- Conferencias

Estados de resultados y
balance General

Junta de socios-
Profesional administrativo

Final de cada periodo fiscal

Andlisis de pérdida o
utilidad

Recepcionista

Sistema Medsys

Informe de Agenda

Médicos Especialistas

Diario

Cierre de Agenda

Médicos Especialistas

Formula Medica - Sistema
Medsys

Formula medica

Auxiliares de Farmacia

Al termino de valoracidon

Entrega de formula medica

Auxiliares de Farmacia

Email

Informe de inventario

Profesional administrativo

Mensual

Relacién de inventario

Médicos Especialistas

Sistema Medsys

Orden de consentimiento

Auxiliares de Enfermeria

Al inicio de Procedimiento

Lista de chequeo para
procedimiento

Auxiliares de Enfermeria

Sistema Medsys

Resultados de Laboratorio

Médicos Especialistas

Al inicio de cita de control

Orden de procedimiento

Servicios Generales

Lista de Chegueo

Informe de limpiezay
desinfeccion

Profesional administrativo
Auxiliares de enfermerias

Al inicio de protocolos

Acciones a mejorar

Recepcionista

Word Office

Informe de ventas

Profesional administrativo
Contador

Mensual

Faltante de caja

Profesional administrativo

Email

Ordenes de compra

Auxiliar de farmacia

Cada vez que se solicite

Factura y producto

Ingeniero de Sistemas

Email

Informe de control de
informacion

Profesional administrativo

Mensual

Control de cambios por
usuarios

Profesional administrativo

Email

Orden de costos de
mantenimiento

Contador

Cada vez que se solicite

reporte del Servicio
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Nota: Autoria propia (2020)

16.5.4 Diagrama de flujo de comunicaciones

¢Comunicadd Realizaria de acuerdo
nregular del con la matriz de
ELE comunicacion

¢Gerentede
comunicadion Distribuir lacomunicacion

O SUPErVisor segun corresponda
aprueba?

Reunirse con el patrocinar m

del plan sobre la Reunirse congerente del

naturaleza de la plan o superior para ASIﬁQMA

ComunicC3cion y la tomar una determinacion CLINICA DE LA PIEL

£Es una
comunicacon
confidencial?

aclaracicn

Figura 36. Diagrama de Comunicaciones Autoria propia (2020)

16.6 Directriz para reuniones

Asisderma cuenta con las siguientes directrices para el manejo de las reuniones:

16.6.1 Cronograma de Reuniones.

Se cuenta con un cronograma de reuniones el cual se establece a finales de cada vigencia para
el siguiente afio, en esta se proyectan las reuniones (Financieras, Farmacia, Comité de Calidad,
Evaluacion bimensual de productividad, Situaciones de Talento Humano, Estandares de

Habilitacion, Comités asistenciales).

16.6.2 Agenda de Reunion.

El orden del dia de la reunidn se envia con 5 dias habiles antes de la reunion por las agendas
médicas para que no se crucen. El orden del dia tiene identificado al presentador de cada tema, los
limites de tiempo para la reunidn estan establecidos por 2 o 3 de acuerdo a la importancia de la
tematica. Como primer punto se tiene establecido la lectura del acta anterior y seguimiento a los

compromisos anteriores.
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16.6.3Actas de Reunion
Las actas de reunidn se envian por correo electronico dentro de los 2 dias habiles siguientes a la
reunion. Las actas diligenciadas incluyen cada uno de los temas tratados, asi como los compromisos

pactados dentro de la reunion.

16.6.4 El Presidente de 1a Reunion
El presidente de la reunién es quien se encarga de realizar la presentacion de acuerdo a la
tematica establecida anteriormente en el cronograma, a su vez en quien se encarga de dar

cumplimiento a los tiempos establecidos dentro de la reunion.

16.6.5 Secretario de la Reunion

El secretario de la reunion es quien realiza la citacion de la reunidon con previo aviso, realiza el
alistamiento de los medios técnico y tecnoldgicos requeridos, como también el encargado del
diligenciamiento del acta de cada uno de los temas tratados dentro de la reunion, los compromisos
y varios presentados, posteriormente dentro de los 2 dias hébiles, realiza ¢l envid del acta a los

integrantes de la reunion.

16.7 Estandares de comunicacion

Entre los estandares de comunicacion encontramos los pilares donde se establece como se debe
entregar la informacion a los colaboradores y como debe ser el fluyjo de comunicacion entre
dependencias a través de las plataformas y herramientas como son; intranet, correo electronico,
papel tapiz de computadores, imagen institucional, protocolos de atencion al cliente entre otras,
dando cumplimiento a las politicas de la institucion, también el manejo de niveles de
confidencialidad de la informacion de la entidad, determinando el alcance de cada uno de los

perfiles al nivel de comunicacion que corresponda.

Toda organizacion debe establecer sus plantillas de presentacion, boletines informativos, actas
de reuniones, portafolio de servicios, formato de comunicados internos, memorandos, los cuales
deben estar codificados y se debe realizar una actualizacion periddica de acuerdo a las necesidades

de la comunicacion propia.

Asisderma clinica de la piel, tiene establecido documentacion previamente documentada, pero

es importante establecer los lineamientos para mejorar la comunicacion en la organizacion:
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Reunion Inicial: El equipo de trabajo debe utilizar las plantillas estandar de
Asisderma, para agendas y actas de reunion, asi como las plantillas estandar para
presentaciones.

Reuniones de Comité: El equipo de trabajo debe utilizar las plantillas estandar de
Asisderma, para agendas y actas de reunion, asi como las plantillas estandar para
presentaciones.

Informes Financieros: El equipo de trabajo debe utilizar las plantillas estandar de
Asisderma, para agendas y actas de reunion, ademas el documento estandar del
informe, disponible en una unidad de disco duro, asi como las plantillas estandar
para presentaciones.

Para las comunicaciones informales se debe utilizar igualmente las plantillas

estandarizadas de la empresa.

16.8 Proceso de escalada de comunicacion

En conclusion, la comunicacion es la principal caracteristica de una empresa y la conjuncion de

todas estas herramientas de comunicacion propuesta en este plan podra llevar al éxito a Asisderma

en un corto plazo, pero priorizar tarea o actividades para que este plan empiece a funcionar.

Tabla 17.

Prioridades de la escala de la comunicacion

Prioridad Definicion Autoridad Plazo para la resolucion
de decision
Prioridad Plantilla de informacion Profesionale Proxima reunion alta
1 sensible a los colaboradores de | s direccién
la compaiiia . administrativos
Prioridad Informar de matriz de Profesionale Proxima reunion
2 comunicacion comité primario | s
0 reunidn con interesados administrativo
Prioridad Evaluar el nivel de Junta de Junta de socios o accionistas
3 informacion que debe llegar | socios
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desde alta direccion a toda la
empresa

Prioridad
4

El impacto de esta plan de
comunicaciones es efectivo
para la empresa

S

Profesionale

administrativo

Finalizar el afio

Nota: Autoria propia
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17.Conclusiones

Aunque la ISO 9001: 2015, es una norma internacional constituida en todos los elementos y
procesos de gestion de calidad con los que debe contar cualquier empresa, con el fin de crear un
sistema mas fuerte que le permita mejorar sus productos y servicios, para que se mantenga en el
mercado competitivo, no cuenta o no maneja la parte motivacional interna, pues en este caso el
cliente y lo que se le ofrece es lo més importante. Por esta razon, es justo mencionar y resaltar, que
cada empresa como Asisderma Ltda., prestadora de salud, no solo debe quedarse con lo que ISO
9001 le ofrece, porque estaria desconectandose de su potencial interno (los empleados). No se trata
solo de mejorar lo ofrecido por dicha entidad, si no de potencializar las habilidades del personal,
ya que no solo se esta planeando solucionar las exigencias y demandas de los clientes, si no que
sus trabajadores se sientan inspirados y motivados, pues finalmente seran ellos los que

potencialicen la empresa en el mercado.

El neuromarketing realiza un aporte importante en la complejidad de las motivaciones humanas,
tal como las personas piensan y actiian de manera consciente e inconsciente con las marcas y sus
mensajes, lo cual a través de marketing 2.0 es centrado en el consumidor para retenerlo aplicando
la mercadotecnia en el producto de calidad y con caracteristicas innovadoras para lograr

mejoramiento continuo.

Se concluye que la Calidad y la Responsabilidad Social a través de la norma ISO26000 aplica a
la organizacion valores corporativos, medio ambiente y compromisos para aportar a colaboradores
y a la sociedad; con el objetivo de plasmar lineamientos de sostenibilidad de negocio sin tener
malas practicas comerciales, dafio a personal, transparencia, comportamiento €tico y operar de

manera socialmente responsable.

El mejoramiento continuo es una herramienta que permite mantener actualizado los procesos
con el fin de sean mas eficientes y competitivos a través del ciclo PHVA que le permite estructurar
y realizar seguimiento en el cumplimiento de lo planteado
para la satisfaccion de sus clientes y la continuidad del Sistema de Gestion de la Calidad el cual a
través de la implementacion de herramientas basicas de la calidad soportan tomas de decisiones

enfocadas al mejoramiento y la continuacion del negocio.
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Los sistemas integrados de gestion de calidad permiten a las organizaciones integrar sus
procesos para mantenerlos alineados con la estrategia, liderazgo, comunicacion, planificacion,
control y seguimiento, a través del ciclo PHVA y el Plan de Integracion con las normas 9001,
45001 y 27001 las cuales les brindan un valor agregado a los servicios suministrados por Asisderma

logrando satisfaccion y fidelizacion de sus clientes.

Analizando cada una de las graficas expuestas en este capitulo, se puede establecer que
Asisderma como empresa y prestadora de salud, no maneja un buen modelo EFQM bien
estructurado, pues sigue presentando fallas en varias de sus programas, como: gestion del personal,
sistema de calidad y procesos, satisfaccion del cliente y demas. ftems tan importantes que podrian
colocar también en riesgo su gestion y control de calidad. Asisderma debe adaptarse rapidamente
a las exigencias que no solo colocan sus clientes, sino en mundo en especial. Hoy en dia, la
ciudadania busca servicios y productos que sean diferentes, que cumplan con los estandares

establecidos y en donde puedan tener mayor interaccion con la empresa que ofrece dichos valores.

También se puede concluir que para procesos de auditoria es valido tener aplicado modelos de
calidad los cuales beneficia en el éxito de la aplicacion ya que se puede tener respuesta a los
interrogantes propuestos en momento de ser evaluado, el proceso de auditoria en un ejercicio
empresarial se ha tornado en momento incomodo para las organizaciones si tiene desconocimiento
del proceso y no se estdn haciendo los procesos como se han establecido, por otro lado si se tiene

conocimiento de lo que se hace y se hace bien no hay porque temer a una auditoria.

La identificacion de riesgos mediante indicadores ha generado una voz de alerta de donde y
cuando estamos fallando y la aplicacién de indicadores en una IPS como lo es Asisderma ayuda a
mitigar el riesgo a pensar que la mayoria ya se encuentra identificados por normatividad, en el
ejercicio nos llevo a entender que areas como la satisfaccion al cliente o procesos internos de la
compafiia también deberian estar acompafiados de indicadores ya también tenian riesgo que podian

afectar la operacion

Si bien es cierto la comunicacion en las organizaciones debe ser de fécil entendimiento para el
personal interno como externo, ya sea de manera escrita, verbal o informal, Asisderma presenta
muchas falencias, pero la mas significativa es que la informacion se maneja y se mantiene en los
altos mandos ya que esta no es divulgada a sus colaboradores lo cual genera desconcierto y falta

de apropiacion del manejo 6ptimo de los procesos , a su vez se repercute en una atencion inoportuna
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de sus clientes, lo cual conlleva a no dar cumplimiento de los objetivos, la mision y la vision de la

organizacion.
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18.Recomendaciones

Aunque la clinica Asisderma Ltda., cuenta con un gran soporte bien estructurado de sus procesos
de gestion de calidad, atin presenta carencias y vacios en un objetivo primordial que, en si, permite
el desarrollo exitoso de su entidad y servicios, por su puesto se habla del colaborador o personal.
Es aqui en donde entran a jugar un rol importante cada uno de los ocho principios que ISO propone
considerar y respetar en la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad, y aunque
Asisderma Ltda., es muy meticulosa a la hora de tratar con los clientes, en este caso pacientes, no

puede olvidarse del principio 2 y 3; liderazgo y participacion del personal.

Dentro de los siete procesos hallados, dos estratégicos, tres misionales, y dos de apoyo, no se
hace mencion de un ambiente interno laboral, en donde cada uno de sus empleados pueda
involucrarse mas con la empresa, permita ser motivado y alcance sus objetivos, y no Unicamente
los de la entidad. Por tal motivo, dentro del proceso de asignar responsabilidades, deberia
estipularse los recursos a través de los cuales los empleados seran motivados. No se puede
confundir una capacitacién con una herramienta motivacional, o seguridad social, con estimulos
para el empleado, pues estos son los minimos requisitos que Asisderma como empresa deberia

garantizar a sus colaboradores, pero no hacen parte del programa de estimulacion.

Ahora bien, ;de qué manera lidera y motiva Asisderma a sus empleados? Es la pregunta que
deberia responder la entidad, pues el proceso de gestion de calidad implica una trasformacion
constante que garantice mejoras en lo que oferta y ofrece. Un trabajador cansado, ofuscado, sin
motivacion laboral, es una persona que refleja la mala gestion de una empresa, un empleado

motivado, feliz, enérgico, es la representacion de un verdadero potencial empresarial.

Se recomienda a Asisderma clinica de la piel a través del neuromarketing la transicion a
marketing 3.0 con el fin de llegar a las emociones de las personas por medio de las redes sociales
con el fin de generar empatia entre los valores corporativos desde la responsabilidad social, medio
ambiente y creatividad con el fin de que la marca de Asisderma no solo venda productos y servicios

sino genere o potencialice emociones como felicidad, confianza, aprecio estético y buen vivir.

Se recomienda que a través de la responsabilidad social Asisderma clinica de la piel pueda
realizar, brigadas de salud dermatoldgicas gratuitas en colegios publicos, brigadas de

concientizacion a los universitarios acerca de las amenazas que hay para la salud, enfermedades y
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prevencion, jornadas de pausas activas, ergonomia que afecte positivamente las condiciones de

trabajo de los empleados, etc., con el fin de ser socialmente responsable.

Se recomienda a Asisderma clinica de la piel contar con personal capacitado para el
mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad enfocando la participacion de la Alta Direccion
con los procesos, facilitando la toma de decisiones que permitan una efectiva mejora contintia

teniendo como premisas la eficiencia, eficacia y oportunidad de los procesos.

Se recomienda que a través de la Integracion de los Sistemas de gestion en las normas 9001,
45001 y 27001 Asisderma Clinica de la Piel obtenga beneficios facilitando la labor de las
auditorias, gestionando los procedimientos, optimizando los recursos, mejorando la percepcion del
personal en los SIG, reduccion de riesgos, generando un ambiente productivo integral que mediante
una efectiva apropiacion suministre a Asisderma la posibilidad de tener un crecimiento productivo

continuo.

Al contemplar los diferentes estudios realizados, se puede observar una gran cantidad de
falencias con las que cuenta Asisderma Ltda., en el modelo EFQM. Esta estructura busca llegar a
la excelencia empresarial usando todos métodos posibles que garantice calidad en sus servicios y
productos, ademas una organizacion solida entre personal-clientes. Al llegar a este punto, se puede
decir que uno de los primeros aspectos que debe mejorar es en la implementacion de un medio
digital alternativo que le permita tener una mayor cobertura y expansion de lo que ofrece. Estos
podrian ser a través de, promocion radial; en donde cuente que es lo que ofrece y en qué se
especializa, un canal de YouTube que muestre los resultados exitosos de varios de sus pacientes, y
un mejor manejo de las redes con las que ya cuenta; pagina web, Facebook e Instagram, ya que se
puede evidenciar un nivel muy bajo de engageme por parte de sus seguidores. Aunque es menester
resaltar, que la gran expansion que tienen las TIC (tecnologias de la informacién y la
comunicacion) permite una infinidad de medios a explorar que funcionan para estos casos como;

podcats, e-books y demas.

A pesar que la organizacion es una pyme se debe contar con una persona destinada a esta gestion
de auditoria interna que cuente con la preparacion en administracion en salud y pueda aportar de
forma reciproca a la organizacion planificando modelos de auditoria que se evidencia en el éxito
de la auditoria, se reconoce que a no tener modelos solidos de comunicacion en la organizacion

tiende a demostrar desconocimiento en niveles diferente a los directivos lo que perjudica los
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resultados al ser auditados, de forma externa, se debe tener personas idoneas para la liderar

procesos y realizar evaluacion continuas antes de proceso de auditoria.

En términos de salud existe una gran regulacion y normatividad que ayuda a evidenciar la
gestion interna de la IPS, pero en relacion a la calidad se deben abordar una matriz de riesgo mas
amplia que aborde la gestion interna de la organizacion en proceso estratégicos y de operacion para
tener una margen mas amplia de riesgo y el peligro que estd involucrada la organizacion, también
se debe tener en cuenta las necesidades y expectativas de las partes interesadas ya que esta tiende

a tener cambio en el tiempo.

Es importante que Asisderma reformule y aplique los canales de comunicacion que tiene
establecidos, que se realicen capacitaciones frente a estos medios donde el personal pueda estar
informado de los cambios que se presenten ya sean documentales o de forma, que se establezcan
lineamientos y roles para trasmitir la informacion de acuerdo a la competencia de cada miembro
de la organizacidon, también es importante que se realicé seguimiento y medicion a los
colaboradores por medio de encuestas frente al clima laboral, lo que les permitird conocer y evaluar

en que estan fallando y se puedan implementar estrategias de acuerdo a sus opiniones.
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