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CONTEXTUALIZACIÓN

La Empresa Social del Estado Hospital San

Rafael es una Entidad del orden Departamental,

de primer nivel de complejidad, creada en sus

inicios como Hospital Local, mediante

Resolución No 1518 del 10 de marzo de 1.976 y

se constituyo como Empresa Social del Estado a

partir del 27 de enero de 2006, según Decreto

000138.

La Empresa Social del Estado Hospital San

Rafael esta ubicada en el Municipio de San

Vicente del Caguán en el Departamento del

Caquetá, Municipio que cuenta con una

población de 66.000 habitantes

aproximadamente y una extensión de 28.300

kilómetros cuadrados.
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Por qué nace la idea de implementar un Sistema de

Gestión de la Calidad?

ÅConcientización de mejorar la calidad, en la prestación de los

Servicios de salud a los usuarios.

ÅNecesidad de consolidar una Institución administrativamente eficiente

, socialmente accesible y económicamente rentable.

ÅVisión de posicionar al Hospital San Rafael como la mejor empresa

de servicios de salud del Departamento.
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IMPACTOS  ESPERADOS DEL  S.G.C.

Beneficios Externos:

× Mejoramiento de la imagen institucional.

× Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes.

× Apertura a nuevos clientes

× Mejoramiento de la posición competitiva.

× Incremento de la fidelidad de clientes.
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IMPACTOS  ESPERADOS DEL  S.G.C

Beneficios Internos:

× Aumento de la productividad.

× Mejoramiento de la organización interna.

× Incremento de la rentabilidad.

× Orientación hacia la mejora continua.

× Mayor capacidad de respuesta y flexibilidad.

× Mejoramiento en la motivación y el trabajo en equipo del personal.

× Mayor habilidad para crear valor.

× Racionalización de los Procedimientos.
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DIFICULTADES  EN  LA IMPLEMENTACIÓN DEL S.G.C

ÅReacción al proceso de cambio.

ÅFalta de conocimiento en relación

al tema.

ÅTemores y tensiones

.

ÅBaja cultura de lo colectivo

.

ÅFalta de compromiso del personal

con el proceso.

ÅEscepticismo del personal con la

implementación de un SGC.

ÅSalto de lo conocido a lo

desconocido

ÅFalta de Integración en procesos de

trabajo en equipo
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FACILITADORES DE  LA IMPLEMENTACIÓN DEL SGC

ÅEl Apoyo y acompañamiento permanente de la AGENCIA PRESIDENCIAL

PARA LA ACCIÓN SOCIAL Y LA COOPERACIÓN INTERNACIONAL ï

COLOMBIA.

ÅCompromiso de la Alta Gerencia de la ESE San Rafael.

ÅDisciplina y Compromiso del Comité de Calidad y del talento humano.

ÅApoyo de los niveles de direccionamiento estratégico
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CAMBIOS ORIGINADOS EN LA IMPLEMENTACIÓN DE SGC

PERSONAL

Antes del SGC Después del SGC

ActitudFalta de compromiso institucional
Personal comprometido con las

metas y objetivos institucionales.

Aptitud
Desconocimiento del SGC, su 

impacto e importancia.

Personal capacitado, idóneo, y

consciente de lo que la institución

desea de ellos.

ISO 9001:2000

Sistema de Gestión de la Calidad



Sede Principal : Calle 5 No 3-38 / San Vicente del Caguan, Caquetá / Linea de atención (8) 464 4101

www.hospitalsanrafael.gov.co

SERVICIO

Antes del SGC Después del SGC

CAMBIOS ORIGINADOS EN LA IMPLEMENTACIÓN DE SGC

EficienciaDemoras en la prestación de servicio Oportunidad de los Servicios.

P.Q.R

Altos niveles de inconformidad con los 

servicios.

Demoras en las resoluciones de las 

peticiones, quejas y reclamos.

Disminución en el numero peticiones,

quejas y reclamos.

Mayor eficiencia y eficacia en las

resoluciones de las peticiones quejas y

reclamos.
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SERVICIO

Antes del SGC Después del SGC

CAMBIOS ORIGINADOS EN LA IMPLEMENTACIÓN DE SGC

ClientesBajos niveles de satisfacción.
Mayor satisfacción de los clientes con los

servicios..

Coordinación
Proceso y  áreas desarticuladas Mayor y mejor coordinación y cohesión

entre los procesos.

Planeación
Carecía de horizonte plenamente definidos

Una institución con metas y objetivos

claros. (horizonte definido)

P.Q.R
Carencia de mecanismos de participación 

ciudadana.

Conformación de la Asociación de

Usuarios y reorganización de la Oficina de

Servicio de Información al Usuario.
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CAMBIOS QUE ORIGINA LA IMPLEMENTACIÓN DE SGC

Imagen Corporativa

Antes del SGC Después del SGC
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