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Planteamiento del Problema
Sa

lu
d Acciones para mejorar 

el sistema de salud en 
Colombia

La satisfacción 
percibida por los 
usuarios frente a los 
servicios ofrecidos por 
las EPS 

Salud pública para el 
postconflicto

C
al

id
ad

Los procesos que 
forman parte de la 
organización

La calidad esté 
empleada como eje 
fundamental del 
funcionamiento 
organizacional.

Mejorar la satisfacción 
y calidad de vida de 
los pacientes

O
rg

an
iz

ac
ió

n Actualización y mejora 
del sistema de gestión 
de calidad

La prestación de un 
servicio oportuno, 
integral y humanizado

Fortalecer el proceso 
de toma de 
decisiones, donde la 
Alta Dirección 

JUSTIFICACIÓN

IPS Instituto 
Nacional de 

Demencias Emanuel 
SAS

Sistema de Gestión 
de Calidad bajo la 

norma ISO 
9001:2015 

Dos sedes en la 
ciudad de Bogotá 

(Cedros y Restrepo)

Diagnostico el cual 
determinará el grado 

de conformidad 
frente a la norma

ALCANCE



OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS

Realizar el diagnóstico del estado actual del Sistema de Gestión de Calidad del 
Instituto Nacional de Demencias Emanuel, frente a la NTC ISO 9001:2015

Presentar una propuesta de la planeación estratégica en el Instituto 
Nacional de Demencias Emanuel.

Estructurar el Sistema de Gestión de calidad del Instituto, frente a los 
lineamientos establecidos en la NTC ISO 9001:2015.

Planificar y 
Estructurar el 

Sistema de Gestión 
de Calidad bajo la 

NTC ISO 9001:2015 
en la IPS Instituto 

Nacional de 
Demencias Emanuel, 
con el fin de mejorar 
la Satisfacción de los 

Usuarios y sus 
Familias.



ESTRATEGIAS METODOLOGICAS
OBJETIVO ESPECÍFICO METODOLOGÍA ACCIONES

Realizar el diagnóstico del estado 

actual del Sistema de Gestión de 

Calidad del Instituto Nacional de 

Demencias Emanuel SAS, frente a la 

NTC ISO 9001:2015.

Matriz de diagnóstico del Sistema de Gestión de 

Calidad con base a la norma ISO 9001:2015.

- Diligenciamiento de la Matriz, evaluar la calificación y determinar 

el cumplimiento de los requisitos de la norma.

Observación a los procesos del Instituto.
- Determinar los procesos que realiza la organización y la 

identificación de los mismos mediante la ISO 9001:2015

Presentar una propuesta de la 

planeación estratégica en el Instituto 

Nacional de Demencias Emanuel.

Matriz DOFA

- Identificar las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas 

que posee el Instituto

- Definir estrategias

Análisis PESTAL
- Identificar factores externos que impactan la empresa tales como 

Políticos, Económicos, Tecnológicos, Ambientales y Legales.

Revisión Partes interesadas

- Análisis de las partes interesadas (Necesidades y Expectativas)

- Realizar estudio donde se pueda identificar si existen nuevos 

aliados

Actualización de Misión y Visión - Actualizar la misión y la visión

Ajuste de Política y creación de Objetivos - Actualizar la política y los objetivos

Estructurar el Sistema de Gestión de 

Calidad del Instituto, frente a los 

lineamientos establecidos en la NTC 

ISO 9001:2015.

Revisión de la información documentada existente 

para la estructuración del SGC.

- Establecer el nuevo mapa de procesos a partir de la planeación 

estratégica y del diagnóstico actual.

Observación a los procesos y las actividades

- Identificar y analizar los procesos.

- Diseñar la estructura documental.

- Diseñar las plantillas para la información documentada.



ESTRATEGIAS METODOLOGICAS

Conocimiento del 
funcionamiento 

organizacional de 
INDE

La aplicación de los 
conocimientos en 
una empresa real

Percepción de la 
organización frente 

a la Norma ISO 
9001:2015

Experiencia durante 
la estructuración 

del Sistema de 
Gestión en INDE

El sistema de 
gestión no es 
documental

Tiempos de trabajo 
sincronizados

EXPERIENCIAS



Análisis del Cronograma frente a lo Ejecutado
• La actividades planteadas inicialmente 

para la fase de contacto y aprobaciones 
para el acceso a la información se 

cumplió a lo planeado.
• En la segunda fase de desarrollo y 

aplicación se ajustaron las fechas de 
trabajo por razones de disponibilidad 

de la información de entrada para 
otros entregables.

• El análisis de diagnostico tomó mas 
tiempo del inicialmente planeado.

• En conclusión se cumplió en un 100% 
las actividades planeadas, pero en 
tiempo un 76% de cumplimiento.



OBJETIVO 1: DIAGNOSTICO
1. No hay aproximación formal: Los resultados son impredecibles. Solo declaraciones informales

2. Aproximación reactiva: Basada en necesidades puntuales, problemas presentados o ejemplos

3. Sistema formal definido:  Existe planificación pero poca aplicación o resultados; documentación

4. Sistema formal estable: Procesos sistemáticos; se cumplen los objetivos. Hay realimentación

5. Mejora continua: Hay datos válidos de mejora; tendencias conocidas. Dominio de los procesos

Calificaciones

1 2 3 4 5
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5 4 10% 10% 50% 30% 0%

5 0% 25% 50% 25% 0%

6 33% 67% 0% 0% 0%

7 0% 11% 67% 22% 0%

8 0% 33% 47% 20% 0%

9 0% 25% 25% 50% 0%

10 0% 50% 50% 0% 0%

Calificación 1 2 3 4 5

Totales de 
calificación

2 12 22 11 0

Porcentaje de 
calificación

4% 26% 47% 23% 0%

Total de ítems: 47

100%

RESULTADOS



CONTEXTO

PESTAL

POLITICO

ECONOMICO

SOCIAL

TECNOLOGICO

AMBIENTAL

LEGAL

EXTERNO INTERNO

CULTURA

PERSONAL

ESTRUCTURA

CLIMA O.

Cambio de Gobierno
(propuestas presidenciales)

Relaciones contractuales cambien 
por la situación económica del país

Percepción de los usuarios del valor 
de los servicios prestados en el 
sector salud

Modernización de los servicios con 
base en las nuevas tecnologías

Procesos realizados por los 
proveedores 

La legislación aumente la inversión 
en el sistema de seguridad social o 

SST

Satisfacción al Cliente

Salario

Perfiles definidos para cada 
uno de los cargos 

Actividades 
esparcimiento

OBJETIVO 2



CONTEXTO

D
Comunicación por 

parte de la alta 
gerencia en todos 
los niveles de la 

organización.

Nivel tecnológico 
bajo

Nivel de 
remuneración bajo 

de acuerdo a las 
competencias del 

personal.

Diversificación de 
productos y 

servicios en el 
sector salud

Automatización de 
procesos en pro de 

eficiencia

Posibilidad de 
alianzas 

estratégicasO

F
Trabajo en equipo 

con la comunidad y 
sus programas de 

integración.

Oportunidades de 
estabilidad laboral.

Plan de formación 
y capacitación 

A Tendencia de la 
inflación

Reformas al 
sistema de salud y 
seguridad social

Perdida de recurso 
humano 



MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

Factor Clave Ponderado

INDE Neurorehabilitar Pasus

Calificacion Resultado Calificacion Resultado Calificacion Resultado

Calidad de servicio 0,3 2 0,6 2 0,6 2 0,6

Portafolio de servicios 0,2 4 1,2 4 1,2 3 0,9

Precio 0,1 2 0,6 3 0,9 3 0,9

Experiencia 0,05 2 0,6 4 1,2 3 0,9

Personal calificado 0,1 3 0,9 3 0,9 2 0,6

Publicidad 0,05 2 0,6 2 0,6 2 0,6

Tecnologia 0,05 3 0,9 3 0,9 3 0,9

Posicion en el 

mercado
0,05 3 0,9 3 0,9 3 0,9

Cubirmiento 0,1 2 0,6 3 0,9 4 1,2

TOTALES 1 23 6,9 27 8,1 25 7,5



PLANEACIÓN ESTRATEGICA - PARTES INTERESADAS

INTERNAS

• ALTA DIRECCIÓN

• ACCIONISTAS

• COLABORADORES

EXTERNAS

• CLIENTES

• USUARIOS

• PROVEEDORES

• VISITANTES

• COMUNIDAD

• ENTIDADES GUBERNAMENTALES

Somos un instituto que 
ofrece servicios de 
rehabilitación y/o 

habilitación integral a 
personas con dificultades 
neurológicas y mentales, 

con el fin mejorar la calidad 
de vida de los usuarios y 

sus familias, por medio de 
sus programas de atención 

y un equipo profesional 
especializado en 
intervenciones 

multidisciplinarias, 
comprometidos con la 

humanización y calidad de 
los servicios, en la ciudad 

de Bogotá.

Para el año 2023 seremos 
reconocidos por los 

clientes, como un instituto 
líder a nivel local en la 

prestación de servicios de 
rehabilitación y/o 

habilitación integral para 
personas con compromisos 

neurológicos y mentales, 
basados en altos 

estándares de calidad por 
medio de la atención ética 
y humanizada del servicio, 

garantizando la 
responsabilidad social.

Espiritualidad

Humanización 
del Servicio

Responsabilidad 
Social Integral

CONTEXTO ESTRATEGICO INDE SAS V2.xls
CONTEXTO ESTRATEGICO INDE SAS V2.xls


POLITICA
POLÍTICA DE CALIDAD 

El Instituto Nacional de Demencias Emanuel 
S.A.S, ofrece servicios de rehabilitación y 
habilitación integral para personas con 

compromisos neurológicos y mentales, por 
lo cual para el instituto y su Alta Dirección, 

es primordial la satisfacción de los clientes y 
usuarios; por lo tanto nos comprometemos 

a dar cumplimiento a los requisitos de 
nuestros clientes, los legales e implícitos de 

la organización, buscando la mejora y 
eficacia del sistema de gestión de calidad, 
garantizando el crecimiento sostenible, la 

excelencia y la humanización de los servicios 
de salud.

OBJETIVOS DE CALIDAD 
• Garantizar la satisfacción de los clientes y 

otras partes interesadas, con el fin de 
generar confianza.

• Verificar el cumplimiento de los requisitos 
de nuestros clientes, los legales y los 

implícitos de la organización para 
minimizar el riesgo.

• Actualizar continuamente los procesos 
del sistema, buscando la mejora y 

excelencia.
• Garantizar el crecimiento sostenible, con 

el fin de fidelizar nuestros clientes, 
ahorrar costos y lograr un mejor 

posicionamiento.
• Fomentar la humanización de los 

servicios, para brindar una mejor 
prestación del servicio con el fin de 

generar confianza en nuestros clientes.

Mapa de 
Procesos

Objetivo 3



PLANIFICACIÓN DE CAMBIOS
A

 C
o

n
si

d
er

ar El propósito

La Integridad del 

SGC

Los Recursos

Los Responsable

5
W

2
H ¿Qué se va a cambiar?

¿Por qué es necesario el 
cambio?

¿Dónde se va realizar el 
cambio?

¿Cuándo es el mejor 
momento para realizarlo?

¿Quién lo va a realizar?

¿Cómo lo voy a ejecutar?

¿Cuánto cuesta? Q
u

e 
P

u
ed

e 
af

ec
ta

r Cambio de 
normatividad

Creación o 
eliminación de 
procesos 

Ampliación del 
alcance

Modificaciones en 
la estructura 
organizacional

GESTIÓN DEL RIESGO

POSITIVA NEGATIVA 1 3 5 1 3 5

Garantizar la 

satisfacción de los 

clientes y otras partes 

interesadas

* Humanización de los

Servicios.

* Cumplimiento de las

necesidades y

extectativas de las

partes interesadas.

Humanización 

en la

prestación de

los servicios

No cumplir las

necesidades y

expectativas de

todas las partes

interesadas

Baja calificación en la

satisfacción de las

paartes interesadas

Aumentar la

satisfacción de las

partes interesadas a

traves de la

humanización de los

servicios

1. Perdida de Clientes (Empresas, Convenios, 

Pacientes).

2. Perdida de particiáción en el mercado.

3. Perdida de confianza en los servicios prestados.

1. Conpetencias 

asocidas a la 

humanización en la 

atención 

2. Desconocimiento 

de la legislación 

aplicable.

1: Encuenta de 

Satisfacción.

2. Evaluación al 

personal interno.

Direccionamie

nto Estrategico

Gestión 

Comercial

Gestión 

Cientifica
X X 15 MEDIO

1. Realizar capacitaciones 

periodicas sobre la 

humanización de los 

servicios.

2. Revisión y seguimiento a 

los servicios prestados por 

INDE y su vigencia 

operacional.

1. De acuerdo con los 

resultados de las evaluaciónes 

de capacitación.

2. De acuerdo a las auditorias 

realizadas o evaluaciones de 

satisfacción.

Coordinador de 

Calidad

Verificar el 

cumplimiento de los 

requisitos aplicables 

para minimizar el 

riesgo

* Cumplimiento de los 

requisitos aplicables 

internos y externos.

Continuidad 

de las 

operaciones 

Cierre de algunas 

de las Sedes

Sanciones Monetarias o

de continuidad del

negocio

1. Cierre de la empresa.

2. Perdida de particiáción en el mercado.

3. Perdida de confianza en los servicios prestados.

1. Desconocimiento 

de la legislación 

aplicable.

1. Seguimiento 

de la legistación 

aplicable.

Direccionamie

nto Estrategico

X X 5 BAJO

Coordinador de 

Calidad

Mantener y mejorar 

continuamente los 

procesos del sistema 

de gestión de calidad

*Definición de Internos

*Estructura 

organizacional

Definión 

detallada de 

las 

actividades 

operacionales

Se perciba como 

una carga mas la 

docuemtación del 

sistema

Perdida del conocimiento 

organizacional en el 

desarrollo de actividades

Mejora continua, 

conveniencia y 

adecuación del 

Sistema del sistema 

de gestión

1. Perdida de confianza en los servicios prestados.

2. Descontrol en la realización de las actividades.

1. Que el personal no 

conosca como 

funciona el Instituto.

2. Que no se 

mantega la 

información 

documentada 

actualizada a la 

operación.

1. Seguimiento a 

la normatividad.

2. Seguimiento a 

la información 

documentada de 

las operaciones.

Direccionamie

nto Estrategico

X X 15 MEDIO

* Implementación del SGC a 

la versión actual de la norma

Coordinador de 

Calidad

Garantizar el 

crecimiento sostenible 

a travez de los 

servicios prestados

* Economico - 

Continuidad del 

negocio

Continuidad 

de las 

operaciones 

Cierre de algunas 

de las Sedes

Perdida de usuarios o

clientes (EPS´s)

Aumentar la

satisfacción de las

partes interesadas a

traves de la

humanización de los

servicios

1. Perdida de Clientes (Empresas, Convenios, 

Pacientes).

2. Perdida de particiáción en el mercado.

3. Perdida de confianza en los servicios prestados.

1. Los servicios 

prestados sean 

apropiados a las 

necesidades y 

expectativas de las 

partes interesadas.

2. No cumplimiento 

de los requisitos 

aplicables.

1. Seguimiento a 

los servicios 

prestados a 

tarves del SGC.

2. Seguimiento y 

Revisión de los 

requisitos 

aplicables. 

Direccionamie

nto Estrategico

Gestión 

Comercial

Gestión 

Cientifica

X X 25 MEDIO

* Implementación del SGC a 

la versión actual de la norma

Coordinador de 

Calidad

Fomentar la 

humanización de los 

servicios a través de 

servicios incluyentes

* Humanización de los 

Servicios.

* Cumplimiento de las 

necesidades y 

extectativas de las 

partes interesadas.

Humanización 

en la 

prestación de 

los servicios

No cumplir las 

necesidades y 

expectativas de 

todas las partes 

interesadas

Baja calificación en la

satisfacción de las

paartes interesadas

Aumentar la

satisfacción de las

partes interesadas a

traves de la

humanización de los

servicios

1. Perdida de Clientes (Empresas, Convenios, 

Pacientes).

2. Perdida de particiáción en el mercado.

3. Perdida de confianza en los servicios prestados.

1. Conpetencias 

asocidas a la 

humanización en la 

atención 

2. Desconocimiento 

de la legislación 

aplicable.

1: Encuenta de 

Satisfacción.

2. Evaluación al 

personal interno.

Direccionamie

nto Estrategico

Gestión 

Comercial

Gestión 

Cientifica
X X 15 MEDIO

1. Realizar capacitaciones 

periodicas sobre la 

humanización de los 

servicios.

2. Revisión y seguimiento a 

los servicios prestados por 

INDE y su vigencia 

operacional.

1. De acuerdo con los 

resultados de las evaluaciónes 

de capacitación.

2. De acuerdo a las auditorias 

realizadas o evaluaciones de 

satisfacción.

Coordinador de 

Calidad

CONTEXTO

OPORTUNIDADESOBJETIVOS CUESTIONES
CAUSAS

ASOCIADAS AL 
CONSECUENCIAS ASOCIADAS AL RIESGO

CLASIFICACIÓN
RIESGOS

SEGUIMIENTO

PLAN DE ACCIÓN

ANÁLISIS

CONTROLES

ASOCIADAS 
PROCESOS

PROB CONS
PxC ESTIMACIÓN 

IDENTIFICACIÓN DE RIESGOS EVALUACIÓN

FECHA RESPONSABLE

GESTIÓN DEL RIESGOS Y OPORTUNIDADES DEL SGC

CÓDIGO: Coordinador de Calidad 

VERSIÓN: Coordinador de Calidad 

N° DE PÁGINAS: Coordinador de Calidad 

Matriz de Riesgos INDE con observaciones.xlsx
Matriz de Riesgos INDE con observaciones.xlsx


PERFIL DE CARGOMATRIZ DE COMUNICACIÓN
MATRIZ DE COMUNICACIÓN

QUE QUIEN A QUIEN CUANDO COMO

REQUISITOS LEGALES Y 
OTROS

Proceso de calidad Toda la organización, 
Partes interesadas 
(accionistas, clientes, 
proveedores)

Exista un nuevo requisito o 
se modifique uno

Correo electrónico, 
reuniones

MISIÓN, VISIÓN, VALORES Proceso de RH, 
coordinaciones

Toda la organización Se realice un cambio, ingreso 
de personal nuevo

Capacitaciones, 
inducción, avisos

POLÍTICA, OBJETIVOS Proceso de RH, 
coordinaciones

Toda la organización Se realice un cambio, ingreso 
de personal nuevo

Capacitaciones, 
inducción, avisos

CAMBIOS EN EL SGC Proceso de calidad, 
coordinaciones

Toda la organización Se genere un cambio que 
afecte al sistema

Correo electrónico, 
intranet

CAMBIO DE 
DOCUMENTOS

Responsables de cada 
proceso, Proceso de 
calidad

Procesos involucrados Se realice un cambio, o se 
genere nuevo documento

Reuniones, intranet

RESPONSABILIDADES Y 
AUTORIDADES

Proceso de RH Toda la organización Se realizan modificaciones o 
exista una nueva

Correo electrónico

RIESGOS Proceso de calidad Procesos involucrados Se identifiquen riesgos (alto, 
intolerable, severo, etc.)

Reuniones

GTH-FO01 Perfil de Cargo Coordinador de Calidad.xlsx
GTH-FO01 Perfil de Cargo Coordinador de Calidad.xlsx


INFORMACIÓN DOCUMENTADA – PROVEEDORES 

Documentos Proveedores

Establecer una metodología para la 

elaboración de documentos que hacen 

parte del Sistema de Gestión de la 

Calidad (SGC) 

Establecer una metodología clara y 

sencilla para la selección, evaluación,  

seguimiento y reevaluación de 

Proveedores

SELECCIÓN, EVALUACION, SEGUIMIENTO Y REEVALUACIÓN A PROVEEDORES.docx
SELECCIÓN, EVALUACION, SEGUIMIENTO Y REEVALUACIÓN A PROVEEDORES.docx
ELABORACION DE DOCUMENTOS (1).docx
ELABORACION DE DOCUMENTOS (1).docx


Conclusiones

Se alcanzaron los objetivos 
propuestos, generando una 

planificación y estructuración del 
Sistema de Gestión de Calidad en el 
INDE bajo la Norma ISO 9001:2015

Desarrollo del diagnóstico realizado 
para dar cumplimiento con el primer 

objetivo del presente trabajo de 
investigación, el Instituto Nacional de 

Demencias Emanuel SAS logró 
determinar su estado actual de 

cumplimiento frente a los requisitos 
de la norma

Análisis del contexto de la empresa se 
pudieron determinar las cuestiones 
internas y externas que generan un 

impacto en la Institución

Se dieron a conocer por parte del 
grupo de investigadores las partes que 
se ven impactadas por el desarrollo de 

las actividades del Instituto 



Conclusiones

Se determinaron las fortalezas y 
debilidades competitivas del 
Instituto en relación de los 

servicios prestados

INDE desarrollo un sistema de 
gestión de calidad, la alta 

dirección no tiene un 
compromiso formal frente al 

sistema ya que desvió la atención 
hacia otros requisitos de mayor 

impacto

Su planeación estratégica, 
política y objetivos fueron 
actualizados frente a los 

lineamientos de la NTC ISO 
9001:2015

Para los dos procesos misionales 
se establecieron elementos que 

permitieron su interrelación 
garantizando la mejora en la 

prestación del servicio



Lecciones Aprendidas

La definición de un objetivo claro y alcance, es de vital importancia para 
el desarrollo del proyecto. 

La definición de los roles y responsabilidades en los integrantes del 
grupo deben ser claras para ejecutar las actividades de forma 
sistemática de acuerdo a los objetivos planteados. 

El pensamiento basado en riesgos no es una carga mas del SGC, ya que 
ayuda a controlar los posibles eventos no deseables que afecten el SGC 
y la continuidad del negocio en INDE, y no es la única metodología. 



RELACIÓN PROYECTO Y MODULOS
P

la
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ac
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n
 E

st
ra

té
gi

ca

Los conocimiento 
s en la 
construcción de la 
estrategia 
Organizacional 
(PESTEL, 
Cuestiones 
Internas, Partes 
Interesadas, 
Misión, Visión, 
DOFA)

G
e

st
ió

n
 p

o
r 

P
ro

ce
so

s

Determinar los 
procesos de la 
organización y su 
relación con la 
estrategia 
organizacional.

P
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n
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ac

ió
n

 O
p

e
ra

ci
o

n
al

 
d

el
 S

G
C

La Identificación 
de los requisitos 
establecidos por 
las partes 
interesadas y la 
relación con los 
procesos 
operativos de la 
organización. 

Li
d

e
ra
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o

 y
 G

es
ti

ó
n

 d
e

l 
Ta

le
n

to
 H

u
m

an
o

La importancia e 
interrelación de 
las personas con 
los procesos 
definidos en el 
SGC y su impacto 
en la gestión 
estratégica, como 
los medios de 
comunicación para 
garantizar los 
propósitos 
organizacionales.

O
p

er
ac

ió
n

 y
 C

o
n

tr
o

l d
el

 
SG

C
Identificar y 
establecer los 
controles 
pertinentes a la 
naturaleza de los 
procesos definidos 
en la organización.

G
es

ti
ó

n
 F

in
an

ci
er

a 
d

e 
la

 
C

al
id

ad

No se aplico, 
Identificar los 
costos de la 
Calidad y de la No 
Calidad y su 
conveniencia 
desde un enfoque 
financiero.

In
ve

st
ig

ac
ió

n

Desarrollo 
orientado hacia un 
objetivo, de 
manera secuencial 
y sistemática la 
aplicabilidad de 
los conocimientos 
adquiridos en los 
modulos en una 
empresa del 
sector real – INDE.



Recomendaciones

Implementar el sistema de 
gestión de calidad basado en 

la NTC ISO 9001:2015, 
utilizando la propuesta de 

planificación y 
estructuración

Realizar revisión periódica y 
validar la documentación 

relacionada con cada 
proceso del sistema de 

gestión de la calidad

Compromiso por parte de la 
alta dirección, como pilar 

para la implementación del 
sistema de gestión de la 

calidad

Efectúen campañas de 
sensibilización donde se 

promueva la actualización e 
implementación del Sistema 

de Gestión de la Calidad

Se realicen los perfiles de 
cargo de los colaboradores 

que se establecen en el 
organigrama

Continúen con el desarrollo 
de la matriz de riesgos 

establecida bajo la 
metodología descrita 


