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INTRODUCCION

El trabajo de fesis que a continuacidn se presenta tiene como objetivo
establecer una propuesta de “Modelé administrativo” para empresas dedicadas
a la evaluacion del control de calidad externo. Muestra la dindmica funcional
que se debe de realizar en cada etapa de la empresa, asi como los manuales que
dardn una estructura o soporte, detallando en forma ordenada y sistemdtica, la
informacién acerca de la organizacién, lo cual nos conlleve a la satisfaccién del
mercade mexicano de laboratorios clinicos.

Es comin que para toda atencién Médica se requiera de exdmenes de
laboratario, en su mayorfa estos exdmenes son realizades en laboratorios
clinicos, tanto publicos o privados.

La importancia del laboratorio clinico es incuestionable, asi como un buen
laboratoric representa una gran ayuda, un mal laboratorio es una amenaza para
la salud del paciente y en el mejor de los casos un factor de encarecimiento
innecesario de los costos de atencidn medica, ya que hacen perder credibilided
en él médico y en el laboratorio exponiéndolos a riesgos legales innecesarios.

El éxito del laboratorio exige en primer lugar una buena preparacidn de
médicos y laboratoristas; de los médicos para que los exdmenes sean
ordenades adecucdamente, y desde el punto de vista del laboratorio que las
técnicas sean reproducibles.

En segundo lugar "la total satisfaccion de los clientes®, es decir, los pacientes
esperan del laboratorio que; sea tratado como persona, que no se le ordenen
exdmenes innecesarios, y que los exdmenes sean lo mds efectivos posible que
contengan un alto valor diagnéstico. Ya que suele ocurrir que en distintes
laboraterios una misma muestra, suele no coincidir. Y otros tantos en el
reporte de resultados no son efectivos.

Por todo lo antes sefialado es de vital importancia que existan pardmetros o
mecanhismos que controlen, capaciten y coadyuven al buen funcionamiento de
estos laboratorios, beneficidndose asi: pacientes, médicos y laboratorios.



En el pasado no existian pardmetros de control de calidad que garantizaran su
acertivided en el reporte de resultados clinicos siendo entonces que se
encontreban muchas deficiencias, complicando y tal vez confundiendo a los
médicos para su dictamen medico.

En enero del 2001 surge una norma (Norma. 166), que hace obligatorio que
todos los laboratorios, lleven a cabo el control de calidad externo en sus
iaboratorios.

Este control externo, necesariamente es evaluado y calificado a su vez por
empresas externas, siendo entonces donde surge la importancia de que estas
empresas evaluadoras del control de calidad externa cuenten con un buen
Modelo Administrativo, para poder garantizar la calidad, asi como él poder
atender a todo el mercado de laboratorios clinicos, en la Repiiblica Mexicana.
De tal forma que serdn precisamente los manuales de organizacidn,
procedimientos y politicas, nuestras principales herramientas que de una forma
u otra requiaran la vida de la empresa.

En la primera parte del presente trabajo, se realizard el planteamiento del
problema basado en el método cientifico de investigacidon, en este caso el de
"Resolver problemas prdcticos, que se deriva de la investigacidn aplicada”, en
cumplimiento de uno de los propdsitos fundamentales de la investigacidn.

Posteriormente en el capitulo 1 se dardn los ontecedentes, como sus
respectivas generalidades, por lo que serd necesario fomar en cuenta a los
principales promotores de la calidad. ¥ por supuesto establecer el marco
histérico del control de calidad externo de laboratorios de andlisis clinicos en
el mundo,

En el capitulo 2, se hablard de lo que es el control de calidad externo en
laboratorios clinicos, asi como los requisitos para obtener calidad en
laboratorios mexicanos,

En el capitulo 3, se [levard a cabo el caso prdctico de una empresa evaluadora,
denomineda "Calidad 2000, Asociacién para garantia de la calidad de los
laboratorios, S.C. aplicando el Modelo administrative propuesto.



METODO DE INVESTIGACION.

La investigacidn es la herramienta que nos conduce al conocimiento de lo que
nos rodea, con cardcter universal. Por tal motivo es el Método Cientifico el que
se aplica a toda investigacidn, nos permite obtener resultados confiables e
imparciales, se puede definir como; una investigacidn sistemdtica, controlada,
empirica y critica de proposiciones hipotéticas de las diferentes relaciones de
fendmenos naturales.

Es * Sistemdtica y Controlada”, ya que existe una disciplina constante, puesto
que no se dejan los hechos a la casualidad.

Es "Empirica”, en la medida en que se basa en fendmenos observables de la
realidad.

Como también es "Critica", puesto que es juzgada constante y objetivamente
eliminando preferencias personales, como juicios de valor.

“La investigacién puede cumplir dos propdsites fundamentales:

&) Producir conocimiento y teorias (investigacién bdsica)

b) Resoiver problemas prdcticos (investigacion apliceda) gracias a estos dos
tipos de investigacién la humanidad ha evolucionado™!

! Roberto Herndndez Sampier, Carlos Fernindez Collade, Metodologia de la Investigacion, México, McGraw
Hill 1999, 2da edicién.



IDENTIFICACION DEL PROBLEMA.,

Consiste en afinar y estructurar mas formalmente la idea de investigacidn,
sobre la base de una serie de conocimientos que de inicio serdn dados en
términos generales, y en la medida en que se avanza en el proceso de la
investigacion misma, que con ayuda de la informacién el problema serd
concretado en forma clara y precisa.

Aplicando el método cientifico en la presente investigacidn a continuacidn
sefialaremos el problema identificado:

PROBLEMA IDENTIFICADO.

¢Si no existe un modelo administrativo en empresas dedicadas a la evaluacidn
del control de lo calidad externa, no serd posible tener un crecimiento
adecuado para la satisfaccidn de clientes (laboratorios clinicos), asi como no es
posible un desarrollo pleno en la garantia del reporte de resultados de
pacientes. Resultando perjudicados, pacientes, el negocic de los laboratorios |
médicos particulares, asi como también el gasto de la atencidn médica en
general.



&

PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS.

Las hipdtesis tienen cardcter de verdad o falsedad, son explicaciones
tentativas que se establecen entre dos o mds variables para poder explicar y
predecir. Es necesario que los fenémenos en estudio comprueben la relacién
entfre estas variables.

Lo anterior aplicado a la presente investigacién deriva en el planteamiento de
la hipétesis:

HIPOTESIS.

En la medida en que un laboratorio de andlisis clinico cuente con controles de
calidad externo (programa de evaluacidn), mas confiable serdn sus resultados.
Asi mismo en la medida en que las empresas dedicades a estos programas de
evaluacién, cuenten con un modele administrativo que permitan su crecimiento
y desarrollo, necesariamente los principales beneficiados serdn: los
laboratorios, ya que prestaran un mejor servicio. Los médicos, ya que con
resultados de laboratorio confiables, mas acertado es su diagnestico y por
ende su tratamiento. Y finalmente la salud de los pacientes.



OBJETIVOS.
Seffalan las pretensiones de la investigacién, estos deben expresarse con

claridad, ya que son gufas del estudio y a cuyo logro se dirigen todos los
esfuerzos.

En esta investigacién los objetivos para las empresas que realizan control de
calidad son los siguientes:

QBJETIVO GENERAL.

Proponer un modelo administrative que aporte sustancialmente al crecimiento y
desarrollo de la empresa de control de calidad de los laboratorios de andlisis
clfnicos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

-

Garantizar programas externos de evaluacién de la calidad.

2. Impulsar la mejora continua

3. Contribuir al control de calided de los insumos utilizados en los laboratorios
clinicos.

4. Promover control de calidad interno.

5. Promover intercambio de estudios y experiencias.

6. Coordinar y desarrollar programas de control de calidad externc en sus

diferentes dreas de trabajo.



®

DISENO DE LA INVESTIGACION.

El disefio se toma de acuerdo o la problemdtica de la investigacidn, de igual
forma los estudios a realizar y la hipétesis formulada.

Existen herramientas importantes en cualquier investigacién, pero las mas
usados son: la investigacidn experimental y la no experimental, donde las
variables son mds controlables.

En el caso de las investigaciones experimentales son divididas, en experimento
"puro”, pre-experimento y cuasi-experimento. En los casos de disefios
experimentales y cuasiexperimentales la posibilidad de réplica es mds fdcil o
sin variaciones, independientemente del lugar, llevando a cabo los mismo
procedimientos.

Para el caso de la presente investigacién las fuentes de informacién
documental bibliogrdfica, se toma de libros generales y especializados en el
control de calidad.

El presente trabajo es "cuasi-experimental”, debido a que los sujetos objeto
de estudio no son astgnados a grupos experimentales, lo anterior obedece a que
estos grupos ya se encuentran formados e integrados, donde el grupo a
estudiar ya esta definido y la investigacién es realizada en estas condiciones.

El punto central de esta investigacion es la propuesta de un Modelo
Administrativo, por lo que hay que realizar andlisis del entorno que rodea
dicho estudio, abarcando conceptos administratives, tales como administracién,
empresa y calidad entre otros.



APROBACION O NO-APROBACION DE LA HIPOTESIS
ORIGINAL.

Por la informacién recabada y basdndose en la necesidad de un modelo
administrativo que contribuya a que se garantice a los iaboratorios de andlisis
clinicos en programas externos de evaluacién de la calidad de la empresa, ia
hipdtesis original no necesita cambios y queda aprobada.

Ya que por medio de la implantacién del modelo administrativo propuesto en
dicha empresa, el desarrollo serdé de acuerdo a las necesidades y cambios
actuales, permitiendo ser utilizado como material de apoyo por parte de los que
chi trabajan, donde los resultados nos van a permitir fortalecer los servicios
prestados a nuestros clientes y éstos a sus pacientes en general.

10



CAPITULO 1

ANTECEDENTES Y GENERALIDADES
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cAPITULO 1.
ANTECEDENTES Y GENERALIDADES.

1.1 La calidad y sus principales promotores

Para poder entender que es la calidad asf como su evolucién, es necesario
mencionar a los principales autores que son:

PROMOTORES DE LA CALIDAD.

William Edward Deming
Joseph M. Juran

Kaoru Ishikawa

Philip Crosby

Armana U. Feigenbaum
Genichi Taguchi

1.1.1. WILLIAM EDWARD DEMING

Fue el impulsor del desarrollo en calidad de Japdn, considerado el "padre" de la
recoleccidén de la calidad con sus famosos 14 puntos sefialados a continuacién.

ESTRATEGIA DE DEMING:

1. Crear en el propdsito de mejora del producto y servicio, con un plan para
ser competitivo y permanecer en el campo de ios negacios.

2. Adoptar una nueva filosofia eliminar los niveles cominmente aceptades de
demoras, errores, productos defectuosos.

3. Suspender la dependencia de la inspeccidn masiva, se requiere evidencia
estadistica de que el producte se hace con calidad.

4. Eliminar la practica de hacer negocio sobre la base del precio de venta, en
vez de esto, mejore la calidad por medio del precio, es decir minimice el
costo total.

5. Buscar dreas de oportunidad de marera constante para que se puedan
mejorar los sistemas de trabajo de manera permanente.

12
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6. Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo

7. Instituir una supervisién para que fomente el trabajo en equipo con el
objeto de mejorar la calidad lo cual autométicamente mejore la
productivided.

8. Eliminar el temor, de modo que todos puedan trabajar efectivamente para
una empresa.

9. Romper barreras entre los departamentos. Debe existir comunicacidn
entre todos los integrantes de la empresa, ya que todos tienen un objetivo
comin.

10.Eliminar esldganes y metas enfocadas a incrementar la productividad sin
promover métodos.

11. Eliminar estdndares de trabajo que prescriben cuotas numéricas ya que si la
principal meta es la cantidad, la calidad se va a ver afectada.

12.Eliminar las barreras que se encuentren entre el trabajador y el derecho a
sentirse orgullese de su trabajo.

13.Instituir un vigorose programa de educacién y entrenamiento que permita
desarrollar nuevos conocimientos y habilidedes para tener personal mds
calificado en beneficio de la empresa. _

14, Crear una estructura en la alta direccion que impulse diariamente los trece
puntos anteriores.

Deming sefiala que cuando se mejora la calidad, los costos disminuyen, ya que
hay menos reprocesos, que existen menor nimero de errores, menos demoras y

obstdculos, asi como también se les da mejor uso a las mdquinas, se ahorra
tiempo y material

1.1.2 JOSEPH M. JURAN.

Afirma que la alta administracién es la responsable del cambio, abogando por
crear el cambio cuando el proceso necesita mejorarse y por prevenir el cambio
cuando los problemas son esporddicos.

Logré desarrollar la técnica de los costos de calidad, evaluande un manual de
calidad.

Dentro de sus filosofias destacan los siguientes puntos:

13



FILOSOFIA DE JOSEPH M. JURAN,

Planificacién de la calidad, control de calidad.

La planificacidn de la calidad consiste en desarrollar los productos y
procesos necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes.

El primer paso para planear la calidad es identificar quienes son los clientes.
Parg identificar a los clientes hay que sequir el producto para ver sobre
quienes repercute,

Para comprender las necesidades de los clientes, debemos ir mas alld de las
necesidades manifestadas y descubrir las no manifestadas.

Las percepciones de los clientes pueden parecernos irreales, pero para los
clientes son una realidad y, por lo tanto tenemos que tomarlas en serio.

La precisidn en asuntos de calidad exige que lo digamos con nimeros.

Antes de planificar el proceso, deberdn ser revisados los objetivos por las
personas involucradas

El objetive dptimo de la calidad tiene que satisfacer las necesidades de los
clientes y proveedores por igual.

La calided de una empresa empieza por la planeacién de la misma.

Muchos empresas tienen que hacer frente a graves pérdidas y desechos,
deficiencias del proceso de planeacién.

1.1.3 KAORU ISHIKAWA.

Participa en el movimiento japonés de calidad, contribuyendo con el diagrama
de causa y efecto, también conocido como Diagrama de pescado o diagrama de
Ishikawa.

FILOSOFTA DE ISHIKAWA.

w N

El control total de calidad es hacer lo que se debe hacer en todas las
industrias.
El control de calidad que no muestra resultados no es control de calidad.

. Hagamos un control fotal de calidad que traiga tantas ganancias que no

sepamos que hacer con ellas.

El control de calidad empieza con educacién y termina con educacidn.

Para aplicar el control total de calidad tenemos que ofrecer educacién
continua para fodo, desde el presidente hasta los obreros.

14



6. El control total de calidad aprovecha lo mejor de cada persona

7. Cuardo se aplica el control total de calidad, la falsedad desaparece de la
empresa.

8. El primer paso del control total de calidad es conocer los requisitos de los
consumidores.

9. Prever los posibles defectos y reclamos,

10.E| control total de calidad llega a su estado ideal cuando ya no requiere de
inspeccidn.

11. Eliminese la causa bdsica y no los sintomas.

12. €l control total de calidad es una actividad de grupo.

13. Las actividades de circulos de calidad son parte del control total de calidad.

14. €l control total de calidad no es una droga milagrosa.

15. Si no existe liderazgo desde arriba ne se insista en el CTC.

1.1.4 PHILIP CROSBY.

FILOSOFIA DE CROSBY.

1. Cumplir con los requisitos
2. Prevencién

3. Cero defectos

4. Precio de incumplimiento.

ETAPAS EN EL PROCESQO DE MEJORAMIENTO DE CALIDAD.

Compromiso en la direccién. .
Equipos de mejoramiento de la calidad
Medicién de la calidad.

Evaluacidn del costo de la calidad
Concientizacién de la calidad.

Equipos de accidn correctiva.

Comités de accidn.

Capacitacién.

. De cero defectos.

10 Establecimiento de metas.

11. Eliminacidn de la causa de error.
12.Reconocimiento.

13. Consejo de calidad.

14. Repartir el proceso de mejoramiento de la calidad.

VNGO R WN

15



™

CONCEPTO DE CALIDAD.

Crosby establece calidad come la "Conformacia a los requerimientos" e
indicande que el 100% de la conformacia es igual a cero defectos, que las
empresas que no trabajen con un plan que contemple a la calidad, los
retrabajos y desperdicios alcanzaran del 20% al 40%, siendo que la calidad es
gratis.

1.1.5 ARMANA U. FEIGENBAUM.

Es quien acufia el nombre de Control Total De Calidad (CTC), puesto que se
busca en el enfoque sistémico (las partes y sus interrelaciones).

Indica que el CTC se logra cuando todas las dreas y todas las personas de una
institucién trabajan hacia la calidad. Feigenbaum, pensando en el "todo” retoma
la "teoria General de Sistemas", de Ludwing Von Bertalanffy.

ENFOQUE SITEMICO.

También llamado “Teoria General de Sistemas”, definiendo un sistema como:
CONCEPTO DE SISTEMA.

Es un todo organizado, compuesto por dos o mds partes, componentes o
subsistemas interdependientes y delineados poer limites identificables de su
suprasistema ambiehte.

Estos sistemas pueden ser cerrados o abiertos, los conceptos que se utilizan

para este enfoque, los seflalaremos a continuacidn, ya que contempla las
caracteristicas que sin duda alguna son las que mds clara aplicacién pudieran

"tener en el dmbito de la gerenciacion de empresas.




CONCEPTOS UTILIZADOS EN EL ENFOQUE SISTEMICO.

ISOMORFISMO:

HOMOMORFISMO:

CAJA NEGRA:

HOMEOSTASIS:

Significa "con una forma similar".

Cuarnde el modelo ya no es similar, sino una
representacién donde se ha efectuado una reduccidn
de variables, de muchas a una.

Corresponde ¢ un tipo particular de modelo homo
mdrfico. Consiste en estudiar el sistema en cuestién
observando sus entradas y salides, de manere de
determinar que estimules en las variables de entrada
preducen cambios en las variables de salida.

Es aquel que no cambia en tiempo.

RETROALIMENTACION: Es el feedback (alimentar) necesario para obtener

RECURSIVIDAD:

SINERGIA:

ENTROPLA:

EQUIFINALIDAD:

informacidn proveniente del medio.

Se refiere a que todo sistema contiene dentro de si a
varios otros sistemas, llamados subsistemas.

Nos dice que él todo es diferente (normaimente
mayor) a la suma de sus partes.

Es la 2da. Ley de la termodindmica, todo sistema llega
en algin momento a su estado "mds probable”, de
equilibrio en el cual cesan sus funciones como
sistema.

Sugiere que ciertos resultados podrdn ser alcanzades

con diferentes condiciones iniciales y por medios
divergentes.

17



1.1.6 GENICHI TAGUCHI.

Este autor afirma que todo desperdicio, reproceso o falta de calidad tiene un
costo para la sociedad.

Taguchi propone la *Palanca de Calidad,” menciona que en la etapa de disefio de
un producte podemos tomar medidas contra la variabilidad causada por agentes
externos y por imperfecciones de manufactura (ruido).

En lo que se refiere a la palanca de la calidad destacan cudtro puntos
mencionades a continuacidn:

1} Disefio del producto.
2) Disefio del proceso
3) Produccidn

4) Mejora del producto.

Una vez mencionado a los principales outores de la calided, asi como sus
principales aportaciones, se retomard el muy nombrado CTC, definiéndolo
como!

1.1.7. CONCEPTO DE CTC.

El control total de la calidad se refiere al énfasis de calidad incluyente para la
totalidad de la organizacién, desde el proveedor hasta el consumidor.

Los conceptos bdsicos para un CTC son:
1. MEJORA CONTINUA

Que para poder llevar a cabo las mejoras continuas la calidad serd entonces
una buisqueda sin fin, donde necesariamente se tendrd que involucrar al
empleado, por lo que es necesario que se comprometa, que para el logro del
mismo se requiere de técnicas que nos permitan construir la confianza de los
empleados:



2. INVOLUCRAR AL EMPLEADO.
TECNICAS PARA CONSTRUIR LA CONFIANZA DE LOS EMPLEADOS:

= La construccién de redes de comunicacidn que incluyen a los empleados.

+ Supervisiones abiertas y particulares.

e Mudar la responsabilidad de administracién y asesoria a los empleados de
produccidn.

o Construir u organizar con morel alta.

o Técnicas formales como la creacidn de equipos y circulos de calidad.

DEFINICION DE CIRCULOS DE CALIDAD.

@ Un circulo de calidad es un pequefio grupo de personas que se relinen
voluntariamente y en forma periddica, para detectar, analizar y buscar
soluciones a los problemas que se suscitan en su drea de trabajo.

# Un circulo de calidad esta formado por pequefios grupos de empleados que
se rednen e intervienen a intervalos fijos con su dirigente, para identificar
y solucionar problemas relacionados con sus labores cotidianas.

& Un circulo de calidad esta integrado por un reducido nimero de empleados
de la misma drea de trabajo y su supervisor, que se relinen voluntaria y
regularmente para estudiar técnicas de mejoramiento de control de calidad
y de productivided, con el fin de aplicarlas en lo identificacidn y solucién de
dificultades relacionadas con problemas vinculados a sus trabajos.

@ El circulo de calided es un grupo pequefio de personas, que desarrolla
actividades de control de calidad voluntariamente dentro de un mismo
taller. Este pequefio grupo lleva a cabo continuamente actividades en toda la
empresa, que fortalecen el auto desarrollo mutuo, el  control y
me joramiento dentro del talier, utilizando técnicas de. control de calidad
con participacién de todos los miembros.

@ Un grupo pequefio de empleados que realizan tereas similares y que
voluntariamente se rednen con regularidad, en horas de trabajo, para
identificar los causas de los problemas de sus trabajos y proponer
soluciones a la gerencia.
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CARACTERISTICAS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.

0 Los circulos de calidad son grupos pequefios. En ellos pueden participar
desde cuatro hasta quince miembros. Ocho es él nimero ideal. Se redne a
intervalos fijos (generalmente una vez a la semana) con un dirigente, para
identificar y solucionar problemas relacionados con sus labores cotidianas.

D Todos sus miembros deben laborar en un mismo taller o drea de trabajo.
Esto le da identidad al cireulo y sentide de pertenencia a sus integrantes.

0 Los integrantes deben trabajar bajo el mismo jefe o supervisor, quien a su
vez es también integrante del circulo.

0 Por lo regular, el jefe o supervisor es también jefe del circulo. Este no
ordena ni foma decisiones, son los integrantes en conjunto quienes deciden.

[ La participacion es voluntaria, tanto para el lider como para los miembros.
De ahi que la existencia de los circulos depende de la decisién de cada
integrante.

0 Los circulos se rednen una vez a la semana durante las horas hdbiles y
reciben remuneraciones adicionales por este trabajo.

0 Lo ideal es que las reuniones se celebren en lugares especiales alejados del
drea de trabajo.

0 Los miembros del circule deben recibir capacitecién especial alejados del
drea de trabajo.

D Los miembros del circulo deben recibir capacitacién especial para
participar adecuadamente, tanto previa a la creacién del circulo, como
continua durante su operacidn.

0 Los miembros del grupo y no la gerencia son quienes eligen el problema y los
proyectos sobre los cuales habrd de trabajarse.

Cabe mencionar que deben existir modelos para establecer referencias,
cuya idea es precisamente que se apunte hacia un objetivo y luego desarrollen
estdndares contra el cual comparar.

De tal suerte que BENCHMARKING (Puntos de referencia), forma parte de
administracién del control de calided total debide o que hacer
BENCHMARKING involucra la seleccién de un estdndar de desempefio
demostrado para los procesos o actividades muy similares a los suyos.
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Por lo que habrd que seguir los siguientes pasos para el establecimiento del
modelo de referencia.

a) Se determina el estdndar de referencia

b) Se hacen equipos

¢} Se identifican a los socios de BENCHMARKING

d) Serecolectay analiza la informacién sobre el estdndar de referencia.
e) Se toman acciones para igualer el BENCHMARKING.

Ademds de que el CTC debe ser un preceso constante o bien de
mejoramiento continuo, se debe de tener presente que existe una fuerte

relacién entre inventarios, compras y calidad por lo que todo debe hacerse
Justo a Tiempo.

3. JUSTO A TIEMPO (JIT)

RELACIONES ENTRE INVENTARIOS Y COMPRAS Y CALIDAD

PRIMERO. El JIT reduce el inventario, la mala calidad v los costos.
SEGUNDO: El JET reduce el tiempo de preparacicn.
TERCERO: El JIT c¢rea un sistema de avisos oportunos para los

problemas de calidad.

Ya que en la administracidn de CTC es un esfuerzo continuo, en el que se
desea confiar en los empleados, cada uno en la organizacién, debe ser
entrenado en las técnicas de administracidn del control de la calidad, en base a
las diferentes herramientas por lo que hay que conocerlas:

4. CONOCIMIENTO DE LAS HERRAMIENTAS:

Despliegue de funciones de calidad.
Técnicas de Taguchi

Grdficas de Pareto

Diagramas de causa y efecto
6réficas de Flujo

Control estadistico del proceso.

cm s W
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1.2 MARCO HISTORICO DEL CONTROL DE CALIDAD
EXTERNO EN LABORATORIOS DE ANALISIS CLINICOS EN
EL MUNDO.

La meta fundamental de los laboratorios clinicos es proporcionar datos
confiables acerca de la composicién de muestras obtenidas de pacientes, de tal
forma que puedan contribuir al diagndstico y tratamiento de diversas
enfermedades. La obtencién de datos verdaderamente confiables requiere de la
rigurosa aplicacidn de diferentes técnicas de control de calidad.

En el caso particular de los laboratorios de andlisis clinicos se ha
reportado la aplicacidn de los conceptos de calidad en sus actividades desde
hace varias décadas, sobre todo en paises desarrollados.

Las mediciones que se realizan en los laboratorics son afectadas por
muchas diferentes fuentes de variacidn. Esto fue reconocido desde 1931, afio
en que Shewhart publicd el primer libre de Control de Calidad Internc para
Laboratorios Farmacéuticos, y fue hasta 1950 cuando Levey y Jennings lo
introdujeron a los laboratorios clinicos de los Estados Unidos, en este \ltimo
pais, el Control de Calidad Externo, también |lamade Evaluacidn Externa de la
Calidad se inicié en 1947.

El €¢I (Control de calidad Interno) es un procedimiento que utiliza los
resultados de un solo laboratorio con el propdsite de controlar la calidad y el
CCE (Control de caliddd externo) es el que utiliza los resubtades de varios
laboratorios que analizan la misma muestra, cen dicho propdsito.

La implantacién de programas de CCI permite el desarrollo de
estrategias que pueden conducir a la identificacién de problemas analiticos,
con lo cual pueden dirigirse esfuerzos hacia su resolucidén, limitacidn,
eliminacisn o prevencién. Un programa sélido de CCI permite mantener las
variaciones analiticas (imprecisin e inexactitud) dentro de limites
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suficientemente pequefios para que no se afecte la utilidad de los andlisis, sin
embargo, es posible que en ocasiones no se lleguen @ detectar algunos
problemas a través del CCI y que se ponen de manifiesto en el CCE. Estos
programas de CCE permiten corroborar la eficacia del CCI ya que a través de
ellos, puede comprobarse la exactitud de los resuitados de los andlisis
cuantitativos, al comparar resultados de vorios laboraterios que analizan la
misma muestra.

Un requisito previo pora lograr exactitud es el tener precisién en los
procesos analiticos. La precisién debe ser confirmada a través del CCL

Se debe remarcar que el control de calidad externo no sustituye al
interno, sino que son complementarios.

En térmiros generales mencionaremos que el control de calidad interno
se basa en el empleo de muestras control (de umo o varios niveles de
concentracidn), cuyas valoraciones se registran en las denominadas gréficas de
Levey-Jennings, con las cuales ademds se caleula el valor medio, la desviacién
estdndar y el coeficiente de variacidn (CV) determindndose finzlmente,
mediante la aplicacién de las reglas de control de Westgard, si la
determinacién estd o no fuera de control. El control de calidad externo, que
tiene como finalidad principal detectar errores sistemdticos relacionados con
la exactitud de los métodos analiticoes del laboratorio clinico, emplea pare tal
fin el cdlculo del % de error y la puntuacién del indice de varianza (PIV).

En los paises mds desarrollados en este campo, se han establecido
programas de control de calided externc (CCE) que funcionan de manera
permanente, existiendo en algunos casos mds de uno. Algunos programas son
organizados por instituciones gubernomentales como en los Estados Unidos,
ofros por cuerpos académicos apoyados por su gebierno como en el Reino
Unide. En la mayorfa de los programas se involucran metodologias que van
desde las mds simples, como las mediciones de sustancias quimicas, hasta de
mayor dificultad como las celulares, las microbioldgicas, las enzimdticas y las
inmunoldgicas.
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El programa de CCE del Colegio de Patdlogos Americanas, que se inicié en
la década de los 40's actuaimente se ha convertido en el lider en el dmbito
mundial, seguido muy de cerca por el Programa para el Mejoramiento de la
Calided de Nueva York.

En Canadd la Asociacidn Médica de Ontario, dirige el Programa para el
Mejoramiento de la Calidad de los Laboratorios.

El Esquema Nacional para la Valoracién Externa de la Calided en los
Laboratorios Clinicos de la Gran Bretafia, que inicié en 1969, sigue funcionando
y trabaja en conjunto con el Centro de Colaboracién de la Organizacién Mundial
de la Salud para la Investigacidn y Servicios de Referencia en Quimica Clinice,
En la Gran Bretafia existe otro programa que es exclusivo para componentes
Hematoldgicos, del cual derivé el Esquema Internacional para la Valoracidn
Externa de la Calidad en Hematologia, de la Organizacién Mundial de la Salud.

Siguiendo la misma escuela del Dr. Whitehead de la Gran Bretafig, se han
iniciado sistemas de evaluacién semejantes, en Suecia, Dinamarca, Finlandia y

Noruega, auspiciados por la Sociedad Escandinava de Quimica y Fisiologia
Clinica.

En Bélgica, De Leenher inicié en 1973 la evaluacidn externa de la calidad
de 12 componentes quimicos y Hematoldgicos. En Holanda la asociacién de
profesionales *Dutch Foundation for Quality Assessment in Clinical Chemistry*
inicid en 1973, un esquema de evaluacién de la calided que incluye los
componentes quimicos sanguineos, urinarios y de cdlculos renales, asi como
componentes Hematoldgicos, inmunoquimicos y de banco de sangre. Ademds
este programa combina las cualidades del Control de Calidad Interno (CCT) con

las del CCE. Arabia Saudita también cuenta con un esquema de control de
calidad.

En diferentes paises se ha legislado para que el CCE se realice de
manera obligatoria, lo que probablemente ha acelerado su desarrollo de tal
forma que actualmente fienen programas especificos para diferentes
componentes de interés clinico, como ciclosporina, hormonas y medicamentos,
cdlculos urinarios, marcadores tumorales, plome y diferentes pruebas de
coagulacidn.
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£n Latinoamérica, la Sociedad Brasilefia de Andlisis Clinicos, desde 1976
organiza el Programa Nacional de Control de Calided. En Argentina, la
Federacién Bioquimica de la Provincia de Buenos Aires en su Programa de
Control de Calidad incluye casi un millar de laboratorios. En Cuba en 1984,
Cowley inicié un Programa de Control de Calidad Externo para los Laboratorios
Clinicos Hospitalarios, coordinado en el Centro de Referencia del Hospital
Hermanos Ameijeiras, que evalia 12 componentes quimicos en un suero
liofilizado, contando también con un programa para los laboratorios del nivel
primario de atencicn.

Fue hasta 1969 y 1982 que el CCI y el CCE se iniciaron en México siendo
el establecimiento de este ltimo resultado del proyecto México de Quimica
Clinica que fue auspiciado por diversas instituciones nacionales y extranjeras.

Existen actualmente en funcionamiento seis progremas de CCE:
CALIDAD 2000, ASOCIACION PARA GARANTIA DE LA CALIDAD DE LOS
LABORATORIOS A.C, en donde se encuentra el pregrama PECEL, el de la
Asociacidn Mexicana de Bioguimica Clinica (AMBC)} y los de las casas
comerciales o proveedoras de reactivos: CENTRUM, DADE, RANDOX y
BIORAD. Los tres primeros utilizan el sistema de evaluacién del Reino Unido y
los otros dos el de Estados Unidos.

Desdichadamente la calidad no ha logrado consclidarse como plataforma

de despegue de la bisqueda de la excelencia en el trabajo de los laboratorios
clinicos mexicanos teniéndose actualmente que:
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= un gran nimero de laboratorios contindan sin
efectuar control de calidad

=> son pocos los laboratorios que participan en
Programas externcs de calidad (1000 de 10000).

= La calidad en los laboratorios clinicos puede
contribuir de manera importante a mejorar la
Salud de la poblacion.

= La implantacién voluntaria del control de
Calidad se ha tardado muchos afios.

Lo anterior ha tenido una repercusién importante para el caso especifico
de los laboratorios clinicos mexicanos, siendo uno de las consecuencias mds
importantes la elaboracién y publicacién de la Norma Oficial Mexicana que
establece la necesidad y obligatoriedad del control calidad en fos mismos.

Por {0 que tal vez podriamos afirmar que el autor de la frase siguiente, TENIA
RAZON:
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SI LA CALIDAD NO SE DA POR AMOR TENDRA QUE SER POR OBLIGACION
O POR DINERO, GRACIAS A LA COMPETENCIA O AL TLC.

Dr. en C. Sergio I. Alva Estrada.

Esta norma (NOM-166-55A1-1997) fue publicada en el Diario Oficial de la
Federacién el 13 de enero del afio 2000,
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1.3 Antecedentes y Acciones sobre la Calidad en los
Laboratorios Clinicos en México, Canadd y Estados Unidos.

Nadie puede negar que la calidod existe y que como tal, juega un papel
relevante en el quehacer humano; en el dmbito productivo, econdmico, politico,
cientifico, artistico, entre otros. De la buena o mala calidad con que estos
grupos humanos realicen sus acciones dependerdn los beneficios de la empresa.

¢Cudles son los verdaderos beneficios de un mejoramiento en la calidad?.
Esta pregunta se puede responder simplemente analizando el precio de la mala
calidad, Esta puede ejercer un efecto poderoso en el desempefio de cualquier
empresa u organizacién. Casi siempre el gasto derivado de la mala calidad
representa de 15% a 20% como minime, aunque en muchas ocasiones estos
porcentajes son mayores, llegando a superar hasta el 100% de las ventas. No
obstante, la mayoria de estos gastos han estado ocultos.

Las erogaciones visibles de una mala calidad, como los desperdicios, las
repeticiones y las garantias representan una minima parte, generaimente sdlo
una fraccidn de los costos totales y no ha sido lo suficientemente grandes
como para llamar la atencién de la gerencia. Las compafiias que comprenden la
maghitud de la oportunidad e incluyen el mejoramiento de la calidad como un
elemento clave en la estrategia competitiva, pueden reducir los mismos
apoydndose con programas de calidad y operar minimamente con un 90% de
efectividad, . logrdndose mejorar el rendimiento sobre la inversidn y las
utilidades, aumentando la participacién en el mercado.

Es innegable que también en todas las dreas relacionadas con el cuidado
de la salud, es de vital importancia que todas las actividades se realicen bien y
a la primera vez, premisa fundamental de lo que se conoce actualmente como
Control Total de Calidad. En dicho sector no caben mdrgenes de error que
pueden manejarse en otras dreas por muy pequefios que éstos sean.

Hasta hace poco tiempo sdlo se escuchaba habler del Control Total de
Calidad en empresas manufactureras, extendiéndose poco a poco su aplicacién
en el drea de servicios e incluyéndose recientemente al Sector Salud como
drea prestadora de servicios.
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Histéricamente en la mayoria de las organizaciones dedicadas al cuidado
de la salud se tiene la idea de que este concepto de hacer bien las cosas
correctas y todo lo relacionado con calided estd implicito y claramente
entendido. Nada més lejos de la realidad, lo cual ha sido demostrado por
infinidad de encuestas aplicadas en organizaciones pertenecientes a este
sector en paises desarrollados como Canadd y Estedos Unidos de Norteamérica

En los Estades Unidos, por ejemplo, hospitales y otras organizaciones
dedicadas al cuidado de la salud, han ido implantando progresivamente
programas para el mejoramiento continuo de la calidad de servicios con el fin
de reducir el precio, mejorar la eficiencia y proporcionar un éptime cuidado de
la salud. En este pais destaca el hecho de que en la mayoric de las
organizaciones que cuentan con un programa de calidad, los directivos estdn
altamente comprometidos con éste y brindan el apoyo requerido.

La literatura reporta actualmente, incluso en el caso de paises en
desarrollo como el nuestro, un nimero significativo de casos prdcticos de la
aplicacién de los conceptos y herramientas de calidad en diversas
organizaciones involucradas en el cuidado de la salud. Los conceptos de calidad
tienen una excitante y promisoria aplicacién en este sector; sin embargo para
garantizar su éxito es necesario que las organizaciones desarrollen estrategias
para la implantacién de los programas que aseguren la permanencia de la
energia y el entusiasmo asi como la incorporacién de los conceptos de calidad @
la cultura de la empresa.

En México se tiene reportado que se han hecho intentos importantes para
hacer que deje de considerarse a la calidad como un valor implicito en las
organizaciones pertenecientes a este sector y que realmente se arraigue en
ellas una Cultura de Calidad. En 1985 se propuso por primera vez la utilizacidn
del término “Garantia de la Calidad de la Atencién Médica” y de esa fecha a la
actualidad se ha intensificado el uso de términos como Calided Tota! o
Mejoramiento Continuo de la Calidad entre otros. En la propia Secretaria de
Salud se formd una direccién encargada especificamente de la calidad de la
atencidn, reportdndose en 1996 que prdcticamente en los 220 Centros de
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Salud de dicha Secretaria que existen en el DF. Hay Grupos de Mejora de la
Calidad trabajando.

Con respecto al sector privado, a pesar de la crisis econdmica que se vive
actualmente, existe un creciente interés en tener asesoria para mejorar ia
calidad, debido esto probablemente a factores tales como el aumento de la
competencia, presidn por parte de las compafilas aseguradoras y bancos por
que demuestren el nivel de calidad con el que operan, el TLC, etc.

La constitucién de la Comisién de Arbitraje Médico en México es un claro
ejemplo de que la presién social existente es muy grande y de que no pueden
dejarse a un lado datos como los reportados, por ejemplo, en la Encuesta
Macional de Satisfaccién de la Poblacidn Mexicana con los servicios de Salud,
en donde a la prequnta de dcudl considera Usted que es el principal preblema
con los servicios de Salud en México?, El 44% respondid *mala calidad”, por
encima de “pocos recursos” que fue un 30% y "poco acceso” que representd un
11%. Lo que demanda la poblacién de manera principal no son mds, sino mejores
servicios,
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cAPITULO 2

EL CONTROL DE CALIDAD EXTERNO EN
LABORATORIOS CLINICOS
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» capiTuLO 2

EL CONTROL DE CALIDAD EXTERNO EN LABORATORIOS
CLINICOS.

Se debe remarcar que el control de calidad externo no sustituye al
interno, sine que son complementarios.

CALIDAD

Término subjetivo que se utiliza para sefialar si una persona, objeto
o servicio es buenv o malo.

En general, se dice que tiene calidad cuando es bueno, aunque también
se dice que tiene poca calidad o mala calidad cuando no es bueno,

El término calidad se hace objetivo, si se fijan las especificaciones
que debe llenar un producto o servicio, para que satisfaga ampliamente
las expectativas del cliente.

2.1 Control de calidad en quimica clinica:

Estudio de los errores que son responsabilidad del laboratorio y de los -
procedimientos para reconocerlos, minimizarios y evitarlos.

2.2 Control de calidad interno:

Procedimiento que utiliza los resultados de un solo laberatorio con
b el proposito de controlar la calidad.
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2.3 Control de calidad externo: N

Procedimiento que utiliza los resultados de varios laboratorios que analizan
® | la misma muestra, con el propésito de estandarizar sistemas para la cafidad.

g 3
- % 5
o, o 4

o oty

El control de calidad interno, no sustituye al externo,
“Son complementos"

b
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2.4 REQUISITOS PARA TENER CALIDAD, EN LABORATORIOS DE
ANALISIS CLINICOS EN MéXICO,

El distinguido profesional DR. Rodolfo Guerrero Andrade, sefialo:

"PARA LOGRAR CALIDAD SE NECESITA TENER CALIDAD".

También es cierto que la calidad no es casualidad, sino frute del esfuerzo
y la perseverancia y que en el caso de los laboratorios clinicos:

SE PUEDE TENER BUENA O MALA CALIDAD EN TODO TIPO DE
SISTEMAS ANALETICOS (MANUALES O AUTOMATIZADOS). °

. i

La participacion de la gente es de vital importancia para el logro de la
buena calidad.

NINGUN SISTEMA DE CONTROL DE CALIDAD PUEDE
TENER EXITO, SI NO LO CONOCE Y APOYA TODO EL

PERSONAL DEL LABORATORIO. ﬁ%
b
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Otro aspecto muy importante lo constituye el seguimiento de la
evolucién de la calidad. Lo calidad no es asunto de un dia, debe llevarse a
cabo una evaluacién continua de la misma, ya que:

LA CALIDAD NO ES CASUALIDAD, ES FRUTO DEL ESFUERZO Y LAr
PERSEVERANCIA. EL E)EITO DE CUALQUIER SISTEMA DE CONTROL
DE CALIDAD DEPENDERA DE UNA VIEILANCIA PERMANENTE,

La meta de un buen sistema de control de calidad deberd ser que:

LA VARIACION EN LAS DETERMINACIONES QUE SE LLEVAN A CABO
EN EL LABORATORIO DEBE SER LO SUFICIENTEMENTE PEQUENA
PARA QUE NO SE AFECTE SU UTILIDAD. z

€l logro de la calidad estd sujete al cumplimiento de los siguientes
requisitos:

ASEGUNDO : IDENTIFICAR ERRORES Y PROBLEMAS
‘ QUE TIMPIDEN TENER CALIDAD.

RTERCERO : ACEPTARLOS Y EVALUARLOS.
|S.CUARTO : CORREGIRLOS.
: ASEGURARSE DE QUE YA SE CORRIGIERON.

A SEXTO: RETROALIMENTAR EL SISTEMA DE CALIDAD.

| £ SEPTIMO: DARLE MANTENIMIENTO AL SISTEMA DE CALIDAD.




La imperiosa necesidad de CONFIABILIDAD EN LOS RESULTADOS de las
pruebas clinicas de loboratoric esta directamente relacionada con las
razones por las cuales éstas son solicitadas:

»
>
) g
»
>
>
»
»

Elaborar un pronéstico.

Efectuar un diagnéstico.

Decidir un tratamiento.

Establecer el estado de salud del paciente.
Seguir la evolucién de un padecimiento.
Evaluar la respuesta al tratamiento.
Determinar la toxicidad de un medicamento.
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Resulta fundamental el tomar en cuenta lo que el paciente espera de las
pruebas de laboratorio. Lo primere es SER TRATADO COMO PERSONA, lo
cual, aunque pudiera parecer obvio, frecuentemente ne es tomade en
cuenta quizé debido a la carga de trabajo, a los avances en Ia
automatizacién, al estado de éanimo del perscnal, entre otres.

NI
« %

Al paciente le agrada también que no le sean ordenados exdémenes
innecesarios y que las pruebas que se le practiquen sean lo mas efectivas
posible; es decir realizadas con métodos exactos, precisos y con alte valor
confiable.

El paciente espera de igual modo que antes de los exdmenes se le den
instrucciones adecuadas sobre que precauciones debe tener en cuanto a
dieta, consumo de: medicamentos, bebidas alcohélicas, cigarrillos, por
citar algunos.

Este punto es de vital importancia, sobre todo para e! caso de pacientes
de estratos sociales bajos, para los cuales es necesario a veces emplear
un lenguaje extremadamente coloquial, esto con el fin de que les
instrucciones queden perfectamente claras y los resultados de los anélisis
sean adecuados. Obviamente que el paciente desea también que los andlisis
tengan el costo mds econdémico posible, es decir que el laboratorio optimice
su rendimiento y que no se apliquen gastos innecesarios a la cuenta debidos
a una administracién deficiente, a repeticion de pruebas por mala
ejecucion, entre otros.
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Lo que el médico espera del laboratorio es un apoyo para el diagnéstico y
es responsabilidad del laboratorio el considerar todas las interferencias y
limitaciones con las que el médico no estd familiarizado, todo ésto con el
consecuente beneficio para el paciente.

Asimismo, la solicitud méds frecuente por parte de los laboratorios hacia
los médicos es que las ordenes de pruebas sean adecuadas, es decir que no
se soliciten exdmenes redundantes, pruebas que ya han sido sustituidos
por otras mds modernas y en el peor de los casos exdmenes que no
existen.

Parte importante en el logro o no de la buena calidad es también la
administracién del laboratorio. El administrador juega un papel definitive
para un buen o mal desempefio de éste, ya que a menude tome o participa
en decisiones muy importantes en cuanto a seleccién y adquisicién de
equipos, reactivos materiales, mantenimiento y reparacién del instrumental
del loboratorio. En un sistema bien organizado, es recomendable que la
parte técnica de tales decisiones esté a carge del personal del laboratorio
idéneo para tal efecto.
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_Z Las consecuencias de resultados con mala calidad analitica pueden ser
innumerables, pero -entre las de mayor repercusién en los pacientes
podemos mencionar las siguientes:

ALSOS NEGATIVOS:

< Retraso en el diagndstico y tratamiento de padecimientes agudos.

% No-deteccién de enfermedades crénicas.

>
FALSOS POSITIVOS:
<+ Consultas, pruebas de laboratorio y terapia innecesarias.
< Estancia hospitalaria prolongada.
% Riesgo de investigacidn in vivo.

< Exposicién a medicamentos téxicos.

» Cirugia exploratoria.
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Por el contrario, una buena ejecucién analitica representa importantes
ventajas para el paciente.

Como hemos mencionado los resultados de un efectivo control de calidad
son una buena ejecucién analitica con imprecisién e inexactitud dentro de
limites aceptables. Entre otras las ventajas que se pueden tener son:

UNA BAJA IMPRECISION:

v Disminuye el nimero de exdmenes solicitados a
unh paciente.

v Aumenta la confianza en resultados unicos.
v Aumenta la confianza en resultados seriados.
v Permite obtener valores de referencia vdlidos.

v Permite identificar nuevas fuentes de variacién.

UNA BAJA INEXACTITUD:

v Evita la reevaluacion de pacientes al trasladarse
a ofros servicios.

v Permite establecer y utilizar valores de referencia
locales.

v Hace posible la comparacién bajo criterios
internacionales.

v Permite comparar los resultados en el tiempo.
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& Tomando en cuenta todo lo expuesto en este tema se podrian plantear
como algunas de las mds importantes Estrategias Para Lograr La Calidad
las que se enlistan a continuacién:

v Cacifacién de todo el personal. !

v' Contar con instructivos claros y precisos de todos los procedimientos.
¥ Organizacion del laboratoric.

> v Seleccién de reactivos, estdndares, controles y agua de la mejor
calidad,

Conservacion adecuada de materiales y muestras.
Mantenimiento preventivo del equipo.
Establecimiento de sistemas de CCI.

Vigilancia permanente de la calided.

Participacion en programas de CCE nacionales ¢  internacionales.
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CAPITULO 3

MODELO PROPUESTO

(CASO PRACTICO)
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CAPITULO 3.
MODELO PROPUESTO.
(CASO PRACTICO)

A lo largo de ia administracién, se ha fundamentado la relevancia y utilidad de
contar con documentos y reglamentos tanto internos como externos, con
manuales que den un soporte a toda la organizacion.

Ya que esta estructura constituye herramientas de utilidad en una empresa,
puesto que de una manera u otra regula la vida de las empresas debido a que:

A) Uniforman y controlan el cumplimiento de las funciones de la empresa.

B) Delimitan actividades, responsabilidades y funciones.

C) Aumentan la eficiencia de los empleados ya que indican lo que se debe
hacer.

D) Constituyen una fuente de informeacidn, ya que demuestran la organizacidn
de la empresa, ayudando a coordinar y evitan la duplicidad y las fugas de
responsabilidad.

E) Representan una base para el mejoramiento de sistemas,

F) El incrementar la eficiencia, reduce costos,

Una forma de dar esta estructura o soporte, es mediante manuales, los cuales
detallan en una forma ordenada y sistemdtica, la informacién acerca de la
organizacion de la empresa.

Existen diferentes tipos de manuales, sin embargo los mds importantes son:
1. Manual de Organizacidn

2. Manual de Procedimientos

3. Manual de Politicas
4

. Manual de Bienvenida

A continuacién describiremos cada uno de elles, ya que mas adelante estos
manuales serdn aplicados al case practico.
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MANUAL DE ORGANIZACION.

"Este manual implica los detalles mas importantes de la organizacion, establece
puestos, funciones y la relacién existente entre ellos."

"La estructura orgenizacional, es considerada como la distribucién de los
diferentes puestos entre los diferentes niveles jerdrquicos con los que cuenta
la organizacién™?

La "Cardtula” debe de contener los siguientes datos:

a) Nombre del organismo o su razén social.

b) Titulo del manual.

¢) Lugar y fecha.

d) Nimero de revision

e) Unidad orgdnica responsable de su expedicidn,

El contenido de las partes que lo integran son las siguientes:

Introduccidn,

Propésito del manual

Base legal.

Directorio.

Estructura organizacional.
Descripcidn de puestos.

a) Identificacién del puesto.
b) Funciones del puesto

¢) Relaciones del puesto.

d) Requerimientos del puesto.
e} Condiciones de trabajo.

cCU s wn -

? Rodriguez Valencia Joaquin, Como Elaborar y Usar los Manuales Administrativos, Editorial Ecasa.
Pag. 91.
* Ibidem. Referencia - % 12, P4g.91
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

“El manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcién de
las tareas y actividades que deben seguirse para la realizacién de las funciones
de una unidad administrativa, o de dos o méds de ellas. Incluye ademds los
puestos o unidades administrativas que intervienen, precisando sus
responsabilidades y participaciones. Suele contener informacién y ejemplos de
formularios, autorizaciones o documentos necesarios, mdquinas o equipos de
oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar para el correcto
desempefio."*

Existe la clasificacidon de los manuales de procedimiento y es la siguiente:

a) Manual de procedimientos generales
b) Manual de procedimientos especificos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GENERALES.

Indica los procedimientos que se establecen en mas de una unidad
administrativa o en el dmbito general de toda la organizacidn.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS:

Establecidos para proporcionar informacidn acerca de los procedimientos que
se siguen para la realizacién de operaciones internas en una unidad
administrativa con el fin de cumplir sistemdticamente sus funciones y lograr
sus objetivos.

"Procedimientos Administrativos son el conjunto de operaciones ordenadas
cronoldgicamente que precisan la forma sistemdtica de hacer un cierto trabajo
de rutinas"®

4 bttp;//spin.com.mx/rjaguado/conte. htmi “Contenido Bésico de un mapual de procedimicntos™
% Rodriguez Valencia Joaquin, Como elaborar y usar los Manuales Administrativos, Editorial ECASA,
Pig92
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CARATULA PARA MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

A) Nombre del organisme ¢ razén social

B) Titulo del manual.

C) Lugar y fecha

D) Ndmero de revisién

E) Unidad orgdnica responsable de su expedicidn.

CONTENDIDO DE LAS PARTES QUE LO INTEGRAN.

1. Introduccidn,
2. Propédsito del manual.
3. Catdlogo de procedimientos.

a) Titulo del procedimiento.

b) Propdsito del procedimiento.

¢) Normas del procedimiento.

d) Diagrama de flujo

e) Descripcién del diagrama de flujo.
f) Formatos del procedimiento.

g) Instructivo de llenado.

MANUAL DE POLITICAS.

“Es un documento que nos indica las guias bdsicas de accién de un organismo en
general o para parte de este."®

El manual de politicas en un instrumento que sirve como guia para la accién a
seguir en un organismo, asi como nos plantea ios lineamientos generales para
tratar aspectos de este.

® Ibidern. Referencia 12, Pag. 132.

46



Cabe mencionar que este manual contiene elementos técnicos, que sirven para
orientar al personal para el mejor desempefioc en sus actividades en la
necesidad de consultar muy frecuentemente a los niveles jerdrquicos mds
elevados.

Los manuales de politicas, también tienen su clasificacién:

a) MANUALES GENERALES BE POLITICAS:

Son los que se elaboran con el fin de que se ocupen en un departamento o
seccion en particular y para ciertas funciones operacionales en una
cantidad determinada,

OBJETIVOS
Los objetivos del manual de politicas son los siguientes:

a) Se proporciona un panorama de todas las partes de ia organizacion
para su adecuade administracién.

b} Se deben indicar las acciones a tomar de acuerdo a cada unidad de la
arganizacion.

c) Debe ser un instrumento Util para guiar e informar a todo el personal.

d) La base para la integracion inicial, rdpida y clara de los nuevos
elementos en la organizacion.

CARATULA DEL MANUAL DE POLITICAS:

Nombre del organismo o razdn social.

Titulo del manual,

Lugar y fecha.

Nidmero de revision.

Unidad orgdnica responsable de su expedicidn.

oW
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CONTENIDO DEL MANUVAL.

Indice

Introduccidn

Objetivo del manual

Propésito del manual

Politicas de las diversas dreas

O b wN -

MANUAL DE BIENVENIDA.

Es el documento que tiene como objetive integrar al personal de nueve
ingreso, a la organizacién, motivdndolo para su integracién. Contiene la
informacidn relacionada con la historia de la empresa, objetivos y politicas de
la misma asi como su estructura, filosofia y los productos o servicios que
ofrece al mercado, indicando las prestaciones de ley, asi como las adicionales y
actividades diversas,

CARATULA DEL MANUAL DE BIENVENIDA,

1. Nombre del organismo o su razén social.

2. Titulo del manual

3. Lugar y fecha

4. Nimero de revisién

5. Unided orgdnica responsable de su expedicidn,

CONTENIDO DEL MANUAL DE BIENVENIDA.
Indice
Introduccién
Objetivo del manual
Propésito del manual
Antecedentes histdricos
Objetivos institucionales
Estructura organizacional
Diagrama del lugar de trabajo
Aspectos generales.
a) Filosofia de la organizacién
b) Politicas generales
¢) Productos o servicios que ofrecen al cliente
d) Prestaciones de ley
e) Presentaciones adicionales,

VWNO G AW
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3.1 Disefio conceptual

El Modelo administrativo que se implantard en la presente investigacidn es de
forma practica, debido a que la empresa se encuentra en estos momentos en
transformacién o cambio, donde son tomadas en cuenta las necesidades propias
de la empresa, asi como también son tomados en cuenta todos los adelantos
tecnoldgicos asumidos por muchos de los clientes con los cuales tiene relacidn
esta empresa de control de calidad.

Este modelo contiene los siguientes manuales:
a) Manual de organizacién

b) Manual de procedimientos
c) Menual de politicas
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3.2 DISENO ESTRUCTURAL .
ORGANIGRAMA

CALIDAD 2000, ASOCTIACION PARA GARANTIA DE LA CALIDAD DE LOS

LABORATORIOS S.C.
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3.3 DISENO FUNCIONAL:

A continuacion se describen las funciones de las dreas de la empresa.

DIRECTOR GENERAL.

= Establecer los objetivos, politicas, procedimientos, programas y proyectos
generales de la empresa.

Supervisar las actividades de los servicios prestados.

Autorizar presupuestos generales,

= Verifica que las condiciones comerciales sean de acuerdo a los prondsticos
establecides para un periodo determinado.

= Atiende a los clientes mds importantes en el émbito corporative asi como
verifica que sé de una atencidn eficiente a todos los clientes,

Delega autoridad y responsabilidad a sus subordinados.

= Revisa estados financieros.

= Revisa en forma conjunta con la asamblea general los objetivos y proyectos
del departamento,

= Revisa los resultados del ejercicio para presentarlos a la asamblea general.

= Coordina los recursos financieros de la empresa.

= Supervisa la recuperacidn del dinero.

= Se coordina con la asamblea general para realizar y actualizar los manuales
de la empresa.

= Asesora y apoya a sus subordinades en la toma de decisiones que implique
mayor responsabilidad, asi como supervisa el buen funcionamiento de las
dreas a su cargo.

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE QUIMICA CLINICA,

= Revisa los resultados emitidos por los clientes del drea.

= Readliza las evaluaciones de los clientes del drea.

= Apoya y asesora a los clientes del drea.

Realiza las estadisticas correspondientes del drea.

= Supervisa los lotes de los sueros emitidos para todos los iaboratorios del
drea correspondiente.

= Supervisa fos reportes de resultados emitidos a los laboratorios del drea.
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JEFE DEL DEPARTAMENTO DE PARASITOLOGIA.

Revisa los resultados emitides por los clientes del dreaq.

= Readliza las evaluaciones de los clientes del drea.

= Apoyay asesora a los clientes del drea,

= Realiza las estadisticas correspondientes del drea.

= Emite las muestras a analizar para los clientes del drea correspondiente.
= Supervisa los reportes de resultedos emitidos a los laboratorios del érea.

CONTABILIDAD GENERAL

= Responsable de adquisiciones y cobranza,

= Supervisa los resultados del ejercicio para presentarlos al Director
General.

= Controla la recuperacién del dinero.

Controla los recursos financieros de la empresa.

Supervisa los pagos ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

= Supervisa los pagos del IMSS e INFONAVIT de los trabajadores.

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE HEMATOLOGIA

= Revisa los resultados emitidos por los clientes del drea.

= Realiza las evaluaciones de los clientes del drea.

= Apoya y asesora a los clientes del drea.

= Realiza las estadisticas correspondientes del drea.

= Emite las muestras a analizar para los clientes del drea correspondiente.
Supervisa los reportes de resultados emitidos a los laboratorios del drea.

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE BACTERIOLOGIA.

1)

Revisa los resultados emitidos por los clientes del drea.

Realiza las evaluaciones de fos clientes del drea.

Apoya y asesora a fos clientes del drea.

Realiza las estadisticas correspondientes del drea.

Supervisa los lotes de los sueros emitidos para todos los laboratorios de!
drea correspondiente.

= Supervisa los reportes de resultados emitidos a los laboratorios del drea.

m

i

]
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3.4 RESENA DE LA EMPRESA CALIDAD 2000, ASOCIACION
PARA GARANTIA DE LA CALIDAD DE LOS LABORATORIOS S.C.

NACIMIENTO Y DESARROLLO DE LA EMPRESA.

Fue una serie de eventos de tipo académico, realizados entre 1984 y 1987 los
que alentaron el gusto, ahora auténtica pasion, del Dr. Sergio I. Alva Estrada
por el control de calidad en el drea de la quimica clinica.

Ante esta inquietud surge la idea de que la forma mds adecuada de lograr este
objetivo era mediante un programa de control de calidad externo.

Inicialmente se trabajé dentro del programa que ya en aquel entonces tenia en
funcionamiento la Asociacién Mexicana de Biogquimica Clinica (AMBC), revisando
resultados de algunos componentes sanguineos, analizdndolos y publicando los
resultados respecto a la calidad de dichas determinaciones, la cual no era
satisfactoria. Por lo que surge un proyecto denominado PECEL (programa de
evaluacion de la calidad externa entre labaratorios)

En donde, los laboratorios tenfan que estar en lista de espera en ocasiones
para inscribirse al PECEL, sin embargo en aquel entonces fue realmente dificil
reunir 20 participantes para arrancar el programa, siendo finalmente en
Octubre de 1990 que el PECEL inicia sus actividades formalmente, evaludndose
la calidad de 10 pruebas.

En aquel primer ciclo fue necesario "empujar” literaimente a los laboratorios
inscritos para que entregaran sus resultados y la evaluacién se hizo
prdcticamente “a mano* con calculadora y un programa de cémputo muy sencillo
desarrollado por el propio Dr. Alva.

El nimero de participantes se fue incrementande rdpidamente, llegando a 500

laboratorios, de diferentes estados de la Republica, en sélo 2 afios, lo cual
condujo a la incorporacién de nuevos colaboradores.
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Prdcticamente desde el inicio del programa se lleva acabo un andlisis minucioso
de la informacién, publicdndose continuamente las experiencias obtenidas con
el fin de que sean aprovechadas por todoes los participantes.

El PECEL ha contado a o largo de 10 afios con la colaboracidn entusiasta de un
gran nlmero de personas, que han contribuido al logro de su objetivo
fundamental: la mejoria de la calidad en el laboratorio de andlisis clinicos; asi
como a la ampliacién de su cobertura,

Para el afioc 2001, cuando surge la norma que obliga a los laboratorios de andlisis
clinicos, el nimero de laboratorios que demandaban el servicio superaba en
gran medida la capacidad de este programa, motivo por el cual surge la
empresa denominada “Calidad 2000, Asociacion para garantia de la calidad de
los laborataries S.C°.

Esta empresa evalda actualmente, de manera mensual, 800 laboratorios, en una
o varias de las siguientes dreas: Quimica (23 pruebas), Bacteriologia,
Hematologia y Parasitologia.

Como también funge como empresa maquiladora del servicic @ otros pregramas
como es el caso del programa de “certificacién de calidad" denominado
CERTICAL, de la empresa CENTRUM y un programa mas de la empresa
BEKMAN COUTLER.

Ha promovido también la actualizacién de los profesionistas de los laboratorios
por medio de la imparticion de un gran nimero de cursos y conferencias por
todo el pais,

La contribucién de esta empresa en el dmbita académico ha sido también
importante, habiéndose realizado varias tesis de licenciatura y posgrado.
Acorde o la modernizacién tecnoldgica Calidad 2000, estd ahora de cara al
nuevo milenio, trabajando un 25% de la recepcién de resultados via Internet.

-La evolucién constante que ha tenido el programa a lo largo de este tiempo

permite afirmar que ha cumplide su cometido y seguird haciéndeole cada dia
mejor,
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3.5 DOCUMENTACION TECNICO ADMINISTRATIVA DEL MODELO
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CONTENIDO.

Introduccidn
Propésito
Base Legal
Estructura Organizacional
Directorio
1. Descripcién de puestos

A) Identificacién del puesto.

B) Funciones del puesto.

C) Relaciones del puesto.

D) Requerimientos del puesto.

E) Condiciones de trabajo.
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INTRODUCCION.

La empresa de servicio Calidad 2000, Asociacién para Garantia de la Calidad de
los Laboratorios S.C. a través del director general pone a disposicién de todo
el personal el presente manual, con el objeto de que tengan un documento que
les permita conocer los puestos que tiene toda la organizacidn, asi como saber
la relacion existente entre cada uno de ellos, con el fin de lograr una mejor
interaccién, encaminada al buen funcionamiento de la empresa, identificando
las funciones de la organizacién en los puestos.

El manual muestra la estructure organizacional de la empresa para identificar
los niveles de autoridad y la relacién de los puestos que la conforman, ademds
de conocer en que nivel se encuentra el puesto que se estd ocupando dentro de
la organizacion.

Es importante conocer a través de la descripcion de puestos, la identificacin
de!l mismo, como sus funciones, relaciones y los requisitos para ocupar el
puesto, también nos muestran sus condiciones de 'rrhbajo, nos menciona los
riesgos de trabajo, como las caracteristicas de las instalaciones en las que se
lacaliza el puesto.

Asimismo como todo el personal tiene acceso al presente manual, también
podrd aportar su opinién para mantenerlo actualizado, con teda confianza
puede dirigirse con el director administrador para sugerir cualquier cambio o
correccion al mismo.

Todas las sugerencias se considerardn para la revisidn de este manual, el cual
se actualizard una vez por afio, salvo que se detecte alguna anomalia grave que
Justifique su inmediata revisién y correccién antes del periodo sefialado.
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PROPOSITO DEL MANUAL .

Ofrecer al personal un documento en el que se dan a conocer las cargas
funciongles, jerarguias, tareas especificas y las relaciones que guardan los
puestos entre si y ia autoridad de cada une de ellos.

BASE LEGAL.

1. - Ley federal del trabajo.
Articulos 24 y 25.

Art. 24. - "Las condiciones de trabajo deben hacerse constar por escrito
cuando existan contratos colectivos aplicables. Se hardn dos ejemplares, por lo

menos, de los cuales quedaran uno en poder de cada parte”.

Art. 25, - El escrito en que consten las condiciones de trabajo deberdn
contener:

III.- El servicio o servicios que deban prestarse, los que se determinaran con
la mayor precisién posible:

IV.- El lugar o los lugares donde deba prestar el trabajo;

V. La duracidn de la jornada laboral.

VI. La forma y el monto del salario;

IX.- Otras condiciones de trabajo, tales como dias de descanso, vacaciones y

demds que convengan el trabajador y el patrén.

2. Estatutos de la empresa Calidad 2000, Asociacidn para garantia de la
calidad de los laboratorios S.C.
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Estructura Organizacional.
Organigrama.
Calidad 2000, Asociacién para Garantia de la Calidad de los Laboratorios, 5. C
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Directorio
NUMERO |cObIsO [TETuro VIGENCIA | TITULAR ULTIMA
REVISION
1 Al Director general ENERO/2001 | DIRECTOR NINGUNA
GENERAL
2 A1 1 [Secretaria ENERO/2001 | SECRETARIA NINGUNA
3 A.1. 2 |Mensajero ENERO/2001 | MENSAJERO NINGUNA
4 B1 6erencia administrativa ENERG/2001 | ADMINISTRADOR | NINGUNA
5 B.1.1 |Contabilidad general ENERO/2001 | COTADOR NINGUNA
6 B.1.2 |Secretaria ENERO/2001 | SECRETARIA NINGUNA
7 B2 Gerencia operativa ENERO/2001 | JEFE OPERATIVO | NINGUNA
8 c1 Asistente administrative ENERO/2001 | PASANTE EN | NINGUNA
) ADMINISTRACION
9 c.2 Jefe de departomento de quimica | ENERO/2001 | JEFE DEL | NINGUNA
. clinica DEPARTAMENTO
10 c.3 Jefe  del  departamento  de | ENERG/2001 | JEFE DEL | NINGUNA
’ parasitologia DEPARTAMENTO
11 c.4 Jefe  del  departamente  de | ENERO/2001 | JEFE DEL | NINSUNA
) hematslogia DEPARTAMENTO
12 c5 Jefe  del  departamento  de| ENERO/2001 ( JEFE DEL | NINGUNA
) bactericlogia DEPARTAMENTO
13 b1 Responsable del andlisis quimico ENERO/2001 | PROCESAMIENTO | NINGUNA
) DE MUESTRAS
14 D.2 Responsable de ENERO/2001 | RESPONSABLE DEL | NINGUNA
' Andlisis quimico PROCESAMIENTO
DE RESULTADOS
15 E 1 Ayudante general ENERO/2001 | AUXILIARES NINGUNA
i GENERALES
16 E.2 Avudante general ENERO/2001 | AUXILIARES NINGLUNA
) GENERALES
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Descripcién del puesto

DIRECTOR GENERAL.

AREA: Administracion

CLAVE: Al

A) Identificacién del puesto,

1. Titulo de puesto.

Director General.

11 Puesto Existente: X
1.2 Puestos afines,

2. - Propésito del puesto.

Nueva Creacién: ___

Administrador General

Administrar, coordinar y supervisar todos los recursos de la organizacidn
{materiales, humanos y financierss), para alcanzar los objetivos propuestos por

la empresa,

3. - Probables Puestos Sustitutos.

4. - Ndmero de plazas

5. - Localizacién fisica.

6. - Nivel organizacional

7.- Reportar a:

8. - Subordinados

Gerente de operaciones y
Gerente Administrativo

Unica

Oficina principal de la empresa,
Ubicada en el 2do. Piso.

QOcupa el ler. Nivel dentro
de la organizacién, es el
puesto de mayor jerarquia
en la organizacidn,
Asgmblea general

1. Gerencia administrativa
2. Gerencia operativa
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9. - Tipo de puesto

CONFIANZA {x) SINDICAL () BASE
HONORARIOS ( ) EVENTUAL ( ) OTRO
10. Clasificacién del puesto

ADMINISTRATIVO (100%) OPERATIVO (0%)

11. Material y equipo

Computadora

impresora

sumadora

Fax

Teléfono

Copiadora

Directorio Clientes, Proveedores, y Sector Gabierno,

No s wn

12. Sueldo
Mercado $35,000.00  Organizacién $ 55,000.00

13. Aspectos Confidenciales.
1. Clientes
2. Proveedores
3. Gobierno
4. Directorios

14, Periodo de Revisidn

Semestral { ) Anual (X)

~~

A
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B) Funciones Del Puesto
1. Funcién Genérica.

La funcién principal es buscar la optimizacién en todas y cada una de las
actividades de la empresa.

2. Funcidn especifica.

¢ Cumple y hace que se cumpla los estatutos, reglamentos internos y sus
propios acuerdos.

o Lleva a cabo todas las operaciones inherentes o conducentes a los objetos
de la asociacidn y administrar los bienes de la misma.

o Nombra y remueve a los jefes de departamento, y a los empleados de la
misma, fijdndoles atribuciones y emolumentos.

o Nombra y remueve a los comités, y asesores que se requieran para el
adecuado cumplimiento de los fines de la asociacion.

o Representa a la asociacién en juicio o fuera del ante toda clase de
autoridades, tribunales y particulares con el poder general para pleitos y
cobranzas.

s Celebra, modifica, renueva y rescinde convenios o contratos que se
relacionen directa o indirectamente con los objetos de la asociacién.

* Elabora objetivos, realizar investigaciones, establecer cursos alternativos.

« Elabora politicas, procedimientos, programas, pronésticos y presupuestos,

» Desarrolla, y supervisa lo que se va hacer en la asignacién de funciones,
jerarquias y obligaciones.

= Supervisa programas de seleccidn, induccién, desarrollo e integracidn de las
cosas.

» Establece las lineas de autoridad, comunicacién y supervisién.

» Controla el establecimiento de las operaciones en su integracidn.

) Relaciones del puesto

1. Internas,
Permanentes: Gerencias
Periddicas Toda la empresa

Eventuales: Jefes de Unidad.
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» 2. Externas.

A) Permanentes: Clientes, proveedores, asamblea de accionistas
B) Periodicas: Asociaciones, Instituciones.
C) Eventuales. Gobierno, Competidores.

d) Regquisitos del Puesto

1. Inherentes al Puesto.

1.1 Escolaridad Licenciatura en Administracién
. 12 Edad Mayor de 30-35 Afios
o 13 Sexo Indistinto
1.4  Experiencia Minimo 5 Afios En Control de
Calidad de Laboratorios
15  Otros Estudios Pasgrado
16  Estado Civil Indistinto
1.7  Domicilio Mdximo 30 kildmetros de la empresa.

2. - Inherentes al Prospecto

2.1  Responsabilidad En manejo de valores
2.2 Donde Mando Seguridad en si mismo
& 2.3 Habilidad Solucidn de problemas vy facilidad
De palabra.
2.4 Presentacion Excelente presentacién

e} Condiciones de Trabajo.

1. Instalaciones

A) Color Claro v decoracidn sencilla
8) Ventilacién Buena ventilacién
€) Thuminacidn Buena iluminacién



»

-

Descripcién del Puesto

Secretaria

Area: Direccidn General Clave: A.1.1

A) Identificacién del Puesto.

1. Titulo del Puesto.

Secretaria Ejecutiva
11 Puesto Existente: X Nueva Creacidn: ___
1.2 Puestos Afines, Asistente Administrativo
2. - Propésito del Puesto. Encargada de elaborar formas y

documentos correspondientes al qiro de la empresa. También realiza
actividades de apoyo a la direccidn y de atencién al cliente.

3. - Probables Puestos Sustitutos. Asistente Administrativo
4, - Nimero de Plazas. Unica
5. - Localizacidn Fisica. Segundo piso, junto a la oficina

principal del director general.

6. - Nivel Organizacional. Se encuentra ubicada en el ler.
nivel bis de la estructura orgdnica,
trabaja bajo las érdenes de la

direccidn.
7. - Reportar A: Director General
8. - Subordinados Mensa '|er9
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9. - Tipo de Puesto

Confianza ( x) Sindical
Honorarios ( ) Eventual

Base ()
Ctro ()

el N

10. Clasificacién del Puesto
Administrativo (100%) Operativo (0%)
11, Material y equipo

Computadora
Impresora
Sumadora

Fax

Teléfono

Copiadora

Papeleria en General

NoOswn e

12. Sueldo
4 Mercade $8000.00 Organizacién $ 8000.00

13. Aspectos Confidenciales.

1. Clientes

2. Contenido de muestras de las Areas

3. Directorios Gubernamentales, Proveedores y Clientes
14 Periodo de R_evisién

ﬁ Trimestral ( ) Anual (X } Otros ( )
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C} Funciones del Puesto
1. Funciones Genérica.

Ayuda en las diferentes actividades para administrar a la empresa, ayuda
coordina y controla el buen funcionamiento de la misma.

2. Funciones Especifica.

* Elabora documentos tales como: oficios, cartas, expedientes, entre oteros.

¢ Llevaa cabo funciones de caja.

» Recibe el pago de inscripciones, emitiendo el correspondiente recibo.

+ Es la encargada de atender al cliente, brinddndole la informacién que
requiera,

* Orgeniza papeleria de reporte de resultados.

» Recepcidn de resultados y entrega de muestras.

+ Hace y recibe llamadas telefénicas.

e Inscribe nuevos clientes o laboratorios., asigndndoles un nimero
confidencial,

» Lleva el control de la asistencia de reporte de resultados de los clientes.

¢ Realiza, el envio de muestres,

¢ Coordina tareas y actividades correspondientes a todas las actividades de
la empresa, dictadas o sefialadas por el director general.

s Asiste en todaes las funciones al director administrador referente a la
relacién de trabajo.

C) Relaciones del Puesto

1. Internas.

Permanentes: Director Gereral y Mensajero
Periddicas: Gerencia Administrativa y Operativa
Eventuales: Con toda la empresa
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2. Externas.

Permanentes:
Periddicas:
Eventuales:

D) Requisitos del Puesto

1. Inherentes Al Puesto.

1.1 Escolaridad
12 Edad
1.3 Sexo
14  Experiencia

1.5  Otros Estudios

16 Estado Civil
1.7 Domicilie

2. - Inherentes al Prospecto
2.1 Responsabilided
2.2 Donde Mando
2.3 Habilidad

24 Presentacién

E) Condiciones de Trabajo.

3. Instalaciones

B) Color
C) Ventilacion

Clientes y proveedores

Instituciones y asociaciones.
Asesares de control de calidad.

Preparatoria Terminada
Mayor de Edad

Indistinto

Minimo 3 Afios en Actividades
Administrativas.

Computacién
Indistinto

Mdximo 30 Kilémetros de la
Empresa

En Mane jo de Valores

Seguridad en sf Mismo
Solucién de Problemas

Facilidad de Palabra,
Excelente Presentacién

Claro y Decoracidn Sencilla
Buena Ventilacién
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Descripcidn del Puesto

’—Mensajer'o

Area: Direccién General Clave: A.12

A) Identificacién del Puesto,

1. - Titulo del Puesto.

Mensajero en General

11  PuestoExistente: X Nueva Creacidm: __
12 Puestos Afines. Ninguno
2. - Propésito del Puesto. Asistir en todo tipo de envios,

mensajes o tareas, inherentes a la empresa.

3. - Probables Puestos Sustitutos. Ninguno

4. - Numero de Plazas. Unica

5. - Localizacién Fisica. Se localiza en el primer piso.

6. - Nivel Organizacional, Se_encuentra ubicada en el ler.

nivel bis de fa estructura ergdnica, trabaja bajo las érdenes de la secretaria.

7. - Reportar A: Secretaria.
8. - Subordinados Ninguno
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9. - Tipo de Puesto

Confianza (Xx) Sindical () Base ()
Honorarios ( ) Eventual () Otro ()
10. Clasificacidon del Puesto
Administrativo (50%) Operativo (50%)
11. Material y Equipo

1. Bata de Laboratorio

2. Equipo de Transporte

3. Radio

4. Guia Rojo

5. Libreta para Apuntes
12. Sueldo

Mercado $ Sueldo Minimo  Organizacién $ 3500.00

13. Aspectos Confidenciales.

1. Nimeros confidenciales de clientes
2. Nombres y direcciones de clientes,

3. Facturacién

14. Periodo de Revisidn

Diario { ) Mensual(X ) Otros ( )
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B) Funciones del Puesto

1. Funciones Genéricas.

Ayuda en las diferentes actividades de mensajeria dentro de la empresa.

2. Especifica.

Distribuye, los diferentes documentos, de la empresa a clientes
proveedores.

Realiza depésitos bancarics.

Distribuye les diferentes oficios para las instituciones Publicas
gubernamentales.

Atencidn a clientes.

Organiza papeleria de reporte de resultados.

Recepcion de resultados y entrega de muestras,

El tiempo de oficina ayuda a la secretaria a atender llamadas telefénicas.
Ayuda a que se realice el envio de muestras.

¢) Relaciones del Puesto

1. Internas.

Permanentes: Secretaria.

Periddicas: Director General
Eventuales: Jefes de Departamento
2. Externas.

Permanentes: Clientes

Periédicas. Proveedores
Eventuales. Bancos
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d) Requisitos del Puesto

1. Inherentes al Puesto.

1.1
12
13
14

15
16
17

Escolaridad
Edad
Sexo
Experiencia

Otros Estudios
Estado Civil
Domicilio

2.- Inherentes al Prospecto

2.1
22
2.3

2.4

Responsabilidad
Don De Mando
Habilidad

Presentacion

e) Condiciones de Trabajo.

C) Color

1. Instalaciones

D) Ventilacién

Preparatoria Terminada
Mayor de Edad

Indistinto

Minimo 3 Afios en Actividades
de mensajeria.

Ninguno
Indistinto

Minimo 30 Kilémetros de La
Empresa

En el Manejo de la Informacién
No necesaria
Solucién de problemas vy facilidad

De Palabra,
Excelente Presentacidn

Claro y decoracion Sencilla

Buena Ventilacién
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_Descripcién del Puesto

Gerente Administrativo

Area: Administracién Clave: Bl.

A) Identificacion del Puesto,
1. Titulo del Puesto.

Gerente Administrative

Puesto Existente: _X Nueva Creacién:
Puestos Afines. Gerente de Opergciones
2.- Propdsito del Puesto. Su_principal es coordinar hacia

dentro de la organizacién, con la direccidn, el contador y proveedores hacig
fuera de la misma.

3. - Probables Puestos Sustitutos. Ninguno

4., - Nimero De Plazas. Unica

B. - Localizacidn Fisica. Se localiza en_el sequndo pise,
oficina _continua del director
general.

6. - Nivel Organizacional. Se encuentra ubicada, en el

sequndo nivel jerdrquico de la organizacidn, bajo las érdenes de la direccidn.

7. - Reportar A: Director General

8. - Subordinados 1. Secretaria
2. Contador General
3. Asistente Admdén,

9. - Tipo De Puesto
Confianze (Xx) Sindical {) Base ( )
Honoraries { ) Eventual () Ctro ()
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10. Clasificacién del Puesto
Administrative (100%) Operativo (0%)
11. Material y equipo

Computadora

Impresora

Sumadora

Fax

Teléfono

Copiadora

Papeleria En General

Directorios, Clientes, Proveedores Y Sector Gobierno.

DNO LA W

12, Sueldo
Mercado $30000.00  Organizacién $ 35000.00

13, Aspectos Confidenciales.
1. Némina de Empleados
2. Numeros confidenciales de clientes
3. Directorio de proveedores, clientes y sector gobierno
14.Periodo de Revisién
Semestral { ) Mensual ( ) Anual { X )
F) Funciones del Puesto
1. Funcién Genérica.
Toma las decisiones administrativas y financieras necesarias para el buen

desarrollo de las gctividades de la empresa, mediante la emisidn, andlisis e
interpretacién de la informacidn financiera que emite la organizacidn,
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2. Funcion Especifica.

» Participa en la creacién del plan anual, en coordinacién con la direccién.

s Participa en la elaboracidn del presupuesto de ingresos y egresos, junto con
la direccién. ,

s Se encarga de la sistematizacidn de los procesos administrativos de la
empresa.

» Realiza y aprueba el pago de honorarios, impuestos, mantenimiento, renta y
de mds gastos relacionados con la actividad de la empresa.

e Lleva la contabilidad financiera y se encarga de emitir la informacion
correspondiente.

s Mensualmente proporciona contable informacién neceseria para lo
elaboracion de la contabilidad fiscal.

¢ Llevar a cabo todas las operaciones inherentes o conducentes a los objetos
de la asociacién y administrar los bienes de la misma.

s Representa o la asociacién en juicio o fuera del ante toda clase de
autoridades, tribunales y particulares con el poder general para pleitos y
cobranzas.

s (Celebra, modifica, renueva y rescinde convenios o contratos que se
relacionen directa o indirectamente con los sbjetos de la asaciacion.

f) Relaciones del Puesto

1. Internas.

Permanentes: Caontador, Secretaria y Asistente Admdn.

Periddicas: Gerente Operativo

Eventuales: Gerente General,

2. Externas.

Permanentes: Clientes Y Proveedores

Periddicas: Competidores,

Eventuales, Instituciones, Gobierno Y Asociaciones
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g) Requisitos del Puesto

1.. Inherentes Al Puesto.

1.1 Escolaridad
12 Edad
13  Sexo
14  Experiencia

15  Otros Estudios

1.6  Estade Civil
1.7  Domicilio

2. - Inherentes Al Prospecto
21 Responsabilidad
22 Donde Mando

2.3 Habilided

24 Presentacion

h) Condiciones de Trabajo.

1. Instalaciones

A) Color
B) Ventilacion

Administrador
Mayor De 25 Afios
Indistinte

Minimo 5 Aflas En Control De
Calidad,

Diplomados, Cursos, Posgrado
Indistinto

Mdximo 30 Kilémetros De La Empresa

En Mane jo de Valores

Seguridad en si Mismo
Solucién de Problemas y

Facilidad de Palabra,

Excelente Presentacidn

Claro y Decoracién Sencilla
Buena Ventilacidn
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Descripcion del Puesto.

Contador General

Area: Gerencia Administrativa Departamento: Contabilidad

General Sta
Clave: B.1.1

A) Identificacion del Puesto.
1. Titulo del Puesto.

Contador Publico {Staff).

1.1 Puesto Existente: __X_ Nueva Creacidén:

1.2 Puestos Afines. Ninguno
2. - Propdsito del Puesto. Proporciong__controles de tipo
contable en la empresa, para su buen funcionamiento,
3. - Probables Puestos Sustitutos. Ninguno
4. - Numero de Plazas. Unica
5. - Localizacién Fisica. No tiene localizacién dentro de la

empresa debido a que es staff.

6. - Nivel Organizacional. Recibe instrucciones de la
Gerencia Administrativa, funciona como Staff.

7. - Reportar A: Gerencia Administrativa.

8. - Subordinados Ninguno
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9. - Tipo de Puesto

Confianza (X ) Sindical () Base ()
Honorarios ( ) Eventual () Otro ()
10. Clasificacién del Puesto

Administrative (100%) Operativo (0%)

11. Materia! y Equipo

1. Computadora

2. Impresora

3. Sumadora

4. Papeleria en General
12 Sueldo

Mercado $10,000.00 Organizacién: $10,000.00
13. Aspectos Confidenciales.

1. Facturacidn

2. Declaraciones de Impuestos

3. Listados de Clientes y Proveedores.
14.. Periodo de Revisidn
Trimestral (X ) Mensual ( ) Otros ( )
B. Funciones del Puesto

1. Genérica.

Presentacidn de declaraciones trimestrales y anuales.
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2. Especifica.

Ordena facturas de clientes y proveedores.

Realiza listas de proveedores y clientes.

Realize estados financieros

Encargado de tramites en el seguro social

Realiza declaraciones trimestrales y anuales

Cuadra la contabilidad

Encargado de pagos de declaraciones y sequro social

C) Relaciones del Puesto

1. Internas.
Permanentes: Gerencia Administrativa
Periddicas: Secretarias

2. Externas.
Permanentes: Secretaria de Hacienda v Crédite Pdblico
Periddicas: Instituto Mexicgho del Sequro Social
Eventuales. Bancos

€. Requisitos Del Puesto

1. Inherentes Al Puesto,

11
12
13
14
15
16
17

Escolaridad Contador Publico

Edad 30 Aflos Minimo

Sexo Indistinto

Experiencia Necesaria 5 Afios en el Area,
Otros Estudios Finanzas, Posgrados Y Diplomados
Estado Civil Indistinto

Domicilio A 30 Kilémetras de la Empresa,

ESTA TESTS NO AT
D
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2. - Inherentes Al Prospecto

21
22
2.3
24

]

Responsabilidad
Don de Mando
Habilidad
Presentacion

Etica profesional.

No Necesaria
En cyestiones contables.

No necesaria.
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Descripcién del Pyesto

Secretaria

Area: Gerencia Administrativa Clave: B.1.2

A) Identificacién del Puesto.

1. Titule del Puesto.

Secretfaria.
1.1 Puesto Existente: Xx Nueva Creacién: ___
1.2 Puestos Afines. Asistente Administrativo
2. - Propésito Del Puesto. Encargada_de eleborar formas,

oficios, correspondientes al girc de la empresa, apoyando_a la gerencia en

atencidn al cliente,

3. - Probabies Puestos Sustitutos. Auxiliar Contable
Auxiliar Administrativo

4. - Ndmero De Plazas. Unica
5. - Localizacion Fisica. Segundo _piso, continua de la

gerencia administrativa,

6. - Nivel Organizacional. Ubicada en el sequndo nivel
jerdrguico, de la estructura orgdnica, trabaja a las érdenes del gerente
administrativo,

7. - Reportar A: Gerente Administrativo
8. - Subordinados Ninguno
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9, - Tipo de Puesto

Confianza (X ) Sindical
Honorarios () Eventual

10. Clasificacion del Puesto
Administrativo (100%)

11, Material y Equipo
Computadora
Impresora

Sumadora
Papeleria en General

o0 AWM

Archivo

12. Sueldo

—~
LN

Operativo (0%)

Directorio de Clientes y Proveedores

Base ()
Otro ()

Mercado $4000.00 Organizacién $ 400000

13. Aspectos Confidenciales,

1. Ndmeros confidenciales de Clientes
2. Directorios de Proveedores y Clientes
3. Presupuestos de Ingresos y Egresos

4. Aspectos Fiscales
14, Periodo de Revisidn

Trimestral { ) Mensual { )

Anual { X )
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B. Funciones del Puesteo
1. Generica.

Asiste y colobora en todo lo referente a la gerencia administrativa,
conforme al giro de la empresa.

2. Especifica.

» Recibe pagos de clientes en la empresa, emitiendo respectivos recibos.

¢ Ayuda en la adquisiciones de materiales de la empresa, presupuestando los
diferentes materiales,

e Cumple con los mecanismos internos para pegos, créditos y cobranza.

¢ Elabora todo tipo de oficios de la empresa, tales como: oficies, cartas,
expedientes, confratos, facturas, entre otros

» Atiende a proveedores y clientes de cuantas pagadas y cuentas por pagar.

+ Hace y recibe llamadas telefénicas,

s Ordena y archiva documentos correspondientes a la contabilidad.

» Archiva expedientes de clientes,

* Proporciona informacién a nuevos clientes.

» Encargada de tomar la asistencia de ¢lientes en cursos de capacitacién.

» Elabora diplomas de cursos de capacitacién, de los asistentes.

« Proporciona informacién de curses subsecuentes, registrarlos, asi como la
recepcién de pagos por el mismo concepto.

€) Relaciones del Puesto

1. Internas.
Permanentes: Gerencia Administrativa
Periddicas: Secretaria del Director Administrador
Eventuales: Contador General y Asistente Admén.
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2. Externas.

Permanentes:
Periddicas:

B) Requisitos del Puesto

1. Inherentes af Puesto.

11
12
13
14
15
16
17

P
1

21

2.2
23

Escolaridad
Edad

Sexo
Experiencia
Otros Estudios
Estado Civil
Domicilio

Inherentes Al Prospecto

Responsabilidad

Don de Mando
Habilidad

2.4 Presentacidn

E. Condicicnes de Trabajo.

1. Instalaciones

B) Color

Ventilacién

Clientes y proveedores
Instituciones y organizaciones

Técnica

Minimo 30 ARos
Indistinto
Necesaria 3 Afos.

Programas de cémputo.
Indistinto

Mdaximo a 30 Kilémetros de la empresa,

En manejo de informacién
No necesaria
Solucidén de Problemas v

facilidad de palabra.
Excelente presentacidn

Claro y decoracién sencilla

Buena ventilacidn



Descripcidn del Puesto
Asistente Administrativo

'li-ea: Gerencia Administrativa

Clave: (1 4]

A} Identificacién del Puesto.

1. Titulo del Puesto.

Asistente Administrativo

1.1 Puesto Existente: X
1.2 Puestos Afines.

2. - Propésito del Puesto.
parg entreaarla al contador (staff).

3.- Probables Puestos Sustitutos.
4. - Nimero De Plazas.

5. - Localizacién Fisica.

6. - Nivel Organizacional.

Nueva Creacién: __
Ninguno

Preparar _documentos _contables

Auxiliar Contable

Unica

Localizado _en el primer piso en

oficinas generales.

Ubicado en la gerencia

administrative, obedece érdenes de la misma gerencia, que corresponde al

tercer nivel jerdrguico de la estructura organizacional.

7. - Reportar A:

8. - Subordinados

Gerencia Administrativa

Ninguno .
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9. - Tipo de Puesto

Confianza (X ) Sindical () Base ()
Honorarios ( ) Eventual () Otro ()
10. Clasificacion del Puesto

Administrativo (100%) Operativo ( }

11. Material y Equipo
1. - Computadora
2. Impresora
3. Sumadora
4. Papeleria en General
12. Sueldo
Mercado $4000.00 Organizacion $ 4000.00
13. Aspectos Confidenciales.
1. Némina de empleados
2. Documentos Fiscales
3. Factoraje
4. Datos de proveedores y clientes
14. Periodo de Revisién
Trimestral (X ) Mensual {( ) Otros { )

B. Funciones del Puesto

1. Genérica.

Organiza, archiva y prepara documentos para el contador,
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® 2. Especifica.

= Ordenay readliza pélizas de diario.

= Prepara facturas, para archivo propio de la empresa, asi como para
entregar al contador,

= Utiliza el catalogo de cuentas.

Hace vales de caja.

= Esta pendiente de pagos y cobros relacionados con la empresa

= Prepara cheques para su firma

Realiza pagos de diferentes gastos tales como: teléfono, agua y luz entre
otros. :

» = Prepara Néminas
C) Relaciones del Puesto
1. Internas.
Permanentes: . Gerencia Administrativa
Periddicas: Secretaria
Eventuales: Mensajero
& 3. Externas.
Permanentes: Contador Staff
Periddicas: Clientes Y Proveedores
Eventuales. - Bancos

B e
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C) Regquisitos del Puesto

1. Inherentes al Puesto.

1.1 Escolaridad

» 12  Edad
1.3  Sexo
14  Experiencia
15 Otros Estudios
1.6 Estado Civil
1.7  Domicilio

2, - Inherentes Al Prospecto

o 2.1  Responsabilidad
2.2 Donde Mande
2.3  Habilidad

2.4 Presentacién

E. Condiciones de Trabajo.

1. Instalaciones

A) Color
B) Ventilacién

Estudiante de licenciatura en

administracién o contabilidad, o bien

licenciatura trunca.

20 Afios Minimo

Indistinte

No Necesarig

Computacién y Némina
Indistinte

No Mayor de 30 Kildmetros de la

Empresa.

En mane jo de informacidn
No necesaria

Solucién de problemas y facilidad de
Palabra.
buena Presentacion

Claro y decoracién Sencilla
Buena Ventilacidn
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Descripcién del Puesto

Gerencia de Operaciones

Area: Operativa Clave: B2,

A) ILdentificacién del Puesto.

1. Titulo del Puesto.

Gerente Operativo

1.1 Puesto Existente: _X Nueva Creacidn: ___
1.2. Puestos Afines. Gerencia Administrativa
2. - Propésito del Puesto. Supervisar y___coordinar _ las
funciones realizadas en programas de control de calidad.
3. - Probables Puestos Sustitutos. Gerencia Administrativa
4. - Nimero de Plazas. Unica
5. - Localizacién Fisica. Se ubica en el primer piso, lado
izquierdo de la oficina dei director
genral.
6. - Nivel Organizacional. Ubicado__en__el _segundo: nivel

jerdrquico, recibe instrucciones del director general.

7. - Reportar A: Director General

8. - Subordinados 1. Jefe de Quimica Clinica
2. Jefe de Parasitologia
3. Jefe de Hepatologia
4. Jefe de Bacteriologia
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9. - Tipo de Puesto

Confianza (X ) Sindical () Base ()
Honorarios ( ) Eventual () Ctro ()
10. Clasificacién del Puesto

Administrativo (0%) Operativo (100%)

11 Material y equipo

Computadora

Impresora

Sumadora

Fax

Teléfono

Copiadora

Programas de cémputo para el control de calidad
Papeleria en General,

®NO O AW

12. Sueldo
Mercado $3500000  Organizacién $ 35000.00
13. Aspectos Confidenciales.

Registro de clientes,

Ndmeros confidenciales de clientes

Contenido de las muestras de las distintas dreas
Resultados del andlisis de resultados de clientes
Confidencialidad entre clientes participantes

O s W

14 Periodo de Revisién

Semestral { ) Mensual (X ) Otros ( )
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G) Funciones del Puesto
1, Genérica.

Coordinar los programas de evaluacién de control de calidad externo para
todos los laboratorios de andlisis clinicos participantes.

2. Especifica.

e Supervisa que las muestras se encuentren en éptimas condiciones, asi como
también que correspondan a lo mds cercano posible de problemas clinicos
actuales, en laboratorios.

» Especifica los datos clinicos de los pacientes a que corresponde la muestra.

+ Encargade de elaborar la evaluacién de los resultados reportados por los
laboratorios.

s Elabora los comentarios, sugerencias y experiencias para todos los
laboratorios.

= -Encargado de sacar el resultado del andlisis de resultados por laboratorio.

» Encargado de dirigir la discusidn mensual para los clientes.

+ Presta accesoria técnica para todos los clientes, que asf lo requieran.
Capacita al personal de las respectivas dreas en control de calidad.

» Encargado de dar conferencias, mesas redondas, entre otros.

i} Relaciones del Puesto

1. Internas.

Permanentes: Jefes de andlisis de las 4 Areas.
Periddicas: Director General

Eventueles Gerencia Administrativa,

2. Externas.

A) Permanentes: Clientes

B) Periddicas: Proveedores

C) Eventuales. Orqganismos Pdblicos Y Privados
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J) Requisitos del Puesto

1.. Inherentes af Puesto.

11
1.2
13
14
1.5
16
17

2. - Inherentes al Prospecto

21

Escolaridad
Edad

Sexo
Experiencia
Otros Estudios
Estado Civil
Domicilio

Responsabilidad

2.2 Don de Mando

23

Habilidad

24 Presentacién

k) Condiciones de Trabajo.

1. Instalaciones

A, Color

B) Ventilacién

Quimico Bacteriélogo y Parasitélogo (QBP)

Mayor de 35 Afos
Indistinte

Minimo 5 afios en control de Calidad,

Posgrados, Diplomados Y Curses
Indistinte

Mdximo A 30 Kildmetros de la Empresa

En Manejo de Valores

Sequridad en si mismo
Solucidén de Problemas y

Facilidad de Palgbra,
Excelente Presentacién

Claro y decoracién Senciila
Buena Ventilacidn
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Descripcidn del Puesto
Jefe del departamento de quimica clinica.

Area: Quimica Clinica Departamento: Gerencia Operativa

Clave: (.2

A) Identificacidn del Pueste.

1, Titulo del Puesto.

Jefe del Departamento de Quimica Clinica

1.1 Puesto Existente: _x Nueva Creacién: __
1.2 Puestos Afines, Ninguno
2. - Propdsito Del Puesto. Garantizar el control de calidad

externo de laboratorios de andlisis clinicos en sus 23 pruebas de laboratario
de quimica ¢linica,

3. - Probables Puestos Sustitutos. Ninguno
4. - Numero De Plazas. Unica
5. - Localizacién Fisica. Primer_nivel de la empresa en

oficinas generales.

6. - Nivel Organizacional. Ubicado _dentro de la gerencia
administrativa, misma que gira las respectivas érdenes, estructuralmente
tercer nivel jerdrquico.

7. - Reportar A: Gerencia Operativa
8. - Subordinados 1. Encargado del Andlisis Quimico.

9. - Tipo de Puesto

Base ( }
Otro ()

Confianza ( ) Sindical
Honorarios (Xx) Eventual

——
L -
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10. Clasificacion del Puesto
Administrativo (50%) Operativo (50%)
11. Material y Equipo

Computadora

Impresora

Sumadora

Reactivos,

Equipo Y Material De Laboratorio,
Sueros Control

Hemolizados

Norohwne~

12. Sueldo
Mercado $15000.00 Organizacién $ 15000.00
13. Aspectos Confidenciales,
1. Ndmeros confidenciales de clientes
2. Contenido de las muestras, hasta antes de ser evaluados
3. Valores esperados de los sueros control
4. Marcay lote de los sueros control
14, Periodo de Revisidn
Trimestral ( ) Mensual (Xx) Otros ( )
B} Funciones del Puesto

1. Genérica.

Apoya, asesara, evaliia y realiza estadisticas de los resultados reportados
por todos los clientes.
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2. Especifica.

e Atencidn a clientes, con respecto @ muestras quimicas.

e Evalta los resultados reportados por los laboratorios.

¢ Redliza la estadistica de las resultados,

o Presta asesoramiento a todos los clientes que asi lo soliciten, de! drea
respectiva,

e Imparte cursos de control de calidad externa e interna para laboratorios
en el drea de quimica clinica,

¢ Redliza investigaciones dentro de la empresa, mismos que deben de ser
publicados y distribuidos a todos los clientes.

= Asesora al nuevo personal del drea en quimica clinica.

¢ Participa en la realizacidn juntas mensuales de clientes, donde se discuten
los resultados reportados a todos los clientes, incluyendo asesoramiento
grupal,

» Girainstrucciones del manejo de muestras tanto liofilizados o liquidos.

» Analiza componentes de las muestras repartidas a clientes,

s Girginstrucciones del uso de métodos de las distintas técnicas clinicas.

C) Relaciones del Puesto

1. Internas.

Permanentes: Gerencia operativa y encargado del Andlisis

Quimico

Periddices: Jefaturas de las otras Areas

Eventuales: Director General y Gerencia Administrativa,
2. Externas.

Permanentes: Clientes

Periddicas: Proveedores de Sueros Control

tventuales. Instituciones Publicas Y Privadas
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d) Requisitos del Puesto

1. Inherentes al Puesto,

11  Escolaridad
12 Edad
13 Sexo
14 Experiencia

15 Ctros Estudios
1.6 Estado Civil
1.7  Domicilio

2. - Inherentes al Prospecto

21  Responsabilidad
2.2 Don de Mando
2.3 Habilidad

2.4 Presentacién

E. Condiciones de Trabajo.

1. Instalaciones

D) Color
E) Ventilacién

Quimico

Mayor de 30 Afios

Indistinto

Minimo 3 afios trabajando en control de calidad
de quimica clinica

Diplomados, Cursos.

Indistinto

No mayor a 30 Kilémetros de la empresa

Manejo de informacidn y valores

Sequridad en si mismo

Solucidn de problemas vy facilidad de palabra.
Excelente Presentacidn

Clare y decoracién Sencilla
Buena ventilacién
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Descripcién del Puesto

Area: Parasitologia

Departamento: Gerencia Operativa

Clave: C.3

A) Identificacidn Del Puesto.

1. Titulo Del Puesto,

Jefe del Departemento de Parasitologia.

1.1 Puesto Existente: X
1.2 Puestos Afines.

2. - Propdsito del Puesto.

3. - Probables Puestos Sustitutos.
4. - Niimero De Plazas.

5. - Localizacidn Fisica.

6. - Nivel Organizacional.
7. - Reportar A:

8. - Subordinados

9. - Tipo De Puesto

Confignza ( ) Sindical
Honorarios (X ) Eventual

Lo W atn
g

Nueva Creacién: __
Ninguno

Elaborar muestras Parasitelogicas,
asi como procesar resultados

Ninguno

Unica

Nueces 97, Col Nueva Santa
Maria. Cp.02800

Azcapotzalco,, México DF.

Tercer Nivel

Gerencia Operativa

Ninguno

Base ( )
Otro ()
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10. Clasificacién del Puesto
Administrativo (50%)
11 Material y equipo

Computadora
Impresora

Sumadora

Reactivos.

Equipo de Laboratorio

Gbhwmn-

12 Sueldo

Operativo (50%)

Mercado $8000.00 Organizacién $ 15000.00

13 Aspectos Confidenciales,

1. Nimeros confidenciales de clientes

2. Contenido de las muestras, hasta antes del reporte de resultados

3. Registro de laboratorios o clientes

14 Periodo de Revision
Trimestral ( ) Mensual (X )
B. Funciones del Puesto

1. Genérica.

Otros ( )

Elaboracién mensual de muestras problema para la distribucién de las

mismas a todos los clientes,
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2. Especifica.

« Envia concentrado de uno o varios pardsitos u otro material problema.

Gira instrucciones del manejo de la muestra.
Atencién a clientes de dudas bdsica, sobre el drea.
Captura resultados reportados por los laboratorios,

e (onseguir muestras parasicolégicas, para procesarlas y elaborar las
muestras control que se distribuyen a los clientes.

Ayuda a realizar investigaciones dentro de la empresa,
Apoya a la realizacion de las juntas mensuales de clientes.
Si la muestra requiere datos clinicos del paciente, hacerlas saber por

escrito a cada uno de los clientes.

la empresa.

€) Relaciones del Puesto

1. Internas.
Permanentes:
Periddicas:
Eventuales:

2. Externas.
Permanentes:
Periédicas:
Eventuales.

d) Reguisitos del Puesto

1. Inherentes af Puesto,

11  Escolaridad
12 Edad
13 Sexo
14  Experiencia
. 15  Otros Estudios
1.6 Estado Civil
1.7  Domicilio

Presta asesoria a los diferentes clientes en el arrea, si asi lo requieren.
Guarda muestras, con sus respectivos tratamientos, para la coproteca de

Gerencia Operativa
Las otras Jefaturas de las Areas.

Directaor General

Clientes
Proveedores
Instituciones Publicas v Privadas

Quimico.

Mayor de 30 Afos

Indistinto

Necesaria 3 Afos en el Area.

Cursos Diplomados.
Indistinto

No mayor de 30 Kildmetres de la empresa

99



1

2. - Inherentes al Prospecto

2.1 Responsabilidad
2.2 Donde Mando
2.3 Habilidad

24 Presentacién

E. Condiciones de Trabajo.

1. Instalaciones

C) Color
D} Ventilacién

En manejo de valores e Informacién.
Seguridad en si mismo

Solucién de problemas y facilidad de palabra,
Excelente Presentacion

Claro v decoracion sencilla

Buena ventilacidn



Descripcidn del Pueste

Area: Hematologia Departamento: Gerencia Operativa

Clave: C.4

A) Identificacién del Puesto,

1. Titulo del Puesto.

Jefe del Departamento de Hematologia.

1.1 Puesto Existente: Xx Nueva Creacién: ___
1.2 Puestos Afines. Ninguno
2. - Propésito Del Puesto. Elaborar muestras hematoldgicas
asi como procesar resultados
3. - Probables Puestos Sustitutos. Ninguno
4. - Nimero De Plazas. Unica
5. - Localizacién Fisica. Primer piso, oficinas generales.
6. - Nivel Organizacional. Ubicado dentro de la gerencia

operativa, en el tercer nivel jerdrquico de la estructura organizacional de la
empresa,

7. - Reportar A: Gerencia Operativa
8. - Subordinados Ninguno

9. - Tipo De Puesto

Base ()
Otro { )

Confianza ( ) Sindical
Honorarios (X ) Eventual

o~
[
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10. Clasificacidn del Puesto
Administrativo (50%) Operativo (50%)
11. Material Y Equipo

Computadora
Impresora

Sumadora

Reactivos,

Equipo de Laboratorio

oA wN -

12 Sueldo
Mercado $8000.00 Organizacidn $ 15000.00
13 Aspectos Confidenciales,
1. Numeros Confidenciales de Clientes
2. Contenido de las muestras
3. Registros de Laboratorios
14 Periodo de Revisién
Trimestral { )} Mensual (X) Otros { )

B). Funciones del Puesto

1. Genérica.

Elaboracién mensual de muestras control para la distribucién de las mismas

a todos los clientes.
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2. Especifica.

Proporciona mensualmente un hemolizade en el que se analiza dnicamente la
hemoglobina.

Proporciona laminillas o diapositivas para su reproduccién, y asi poder
enviarlas a los clientes,

Instrucciones de manejo de las muestras,

+ Proporciona por escrito los datos clinicos de los pacientes.

Atencién a clientes de dudas bdsica, sobre el drea.

Captura resultados reportados por los laboratorios.

Consigue muestras hematoldgicas, para procesarlas y elaborar las muestras
control que se distribuyen a los clientes,

» Ayuda a realizar investigaciones dentro de la empresa.

Apoya a la reclizacién de las juntas mensuales de clientes.

Proporciona aseseria del drea a los distintos clientes que asi lo requieran.
Participa en las juntas de discusién de resultados.

C) Relaciones del Puesto

1. Internas.

Permanentes: zerencia Operativa

Periédicas: Las otras Jefaturas de Area

Eventuales: Director Administredor v Gerente Administrativo
2. Externas.

Permanentes: Clientes

Periddicas: Proveedores

Eventuales. Instituciones Piblicas Y Privadas
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C) Requisitos del Puesto

1. Inherentes al Puesto.

1.1
12
13
14
15
1.6
17

Escolaridad
Edad

Sexo
Experiencia
Otros Estudios
Estado Civil
bomicilio

2. - Inherentes al Prospecto

21
2.2
2.3

24

Responsabilidad
Don de Mando
Habilidad

Presentacién

E. Condiciones de Trabajo.

1. Instalaciones

E) Color

F) Ventilacién

Quimico

Mayor de 30 Afios

Indistinto

Necesaria 3 Afios en el Area.

Cursos, Diplomados o Posgrado
Indistinto

No Mayor a 30 kildmetros de la Empresa

En Manejo de Valores

Seqguridad en si Mismo
Solucidn de problemas y facilidad
De Palabra.

Excelente Presentacidn

Clarc y decoracidn sencilla

Buena Ventilacidn
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1

Descripcion del Puesto

Area: Bactereologia

Departamento: Gerencia Operativa

Clave:

A) Identificacidn del Puesto,

1. Titulo del Puesto.

Jefe del Departamento de Bacteriologia

1.1 Puesto Existente: X
1.2 Puestos Afines.

2. - Propdsito del Puesto.

3. - Probables Puestoes Sustitutos.

4. - Nimero de Plazas.

5. - Localizacidn Fisica.

6. - Nivel Organizacional.

7. - Reportar A:

8. - Subordinados

Nueva Creacién: __
Ninguno

Elaborar muestras
bacterioldgicas, gsi como
comentarios de resultados

Ninguno

Unica

Nueces 97, Col Nueva Santa
Maria, Cp.02800
Azcapotzalco México DF.__

Ubicado en la Gerencia Operativa
en el tercer nivel Jerdrquico de la
Organizacién.

Gerencia Operativa

Encargado del Andlisis Quimico.
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9. - Tipo de Puesto

Confianza ( ) Sindical ()
Honorarios (X ) Eventual ()

10. Clasificacion del Puesto

Administrativo (50%) Operativo (50%)

11. Material y Equipo

Computadora
Impresora

Sumadora

Reactives,

Equipo de Laboratorio

O A w R

12. Sueldo

Mercado $8000.00 Organizacién $ 15000.00
13. Aspectos Confidenciales,

1. Ndmeros confidenciales de clientes

2. Contenido de la muestra problema

3. Registro de clientes
14, Periodo de Revision

Trimestral ( ) Mensual (Xx) Otros [ )

Base ()
Otro ()
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B. Funciones del Puesto

1, Genérica.

Elaboracidn mensual de muestras control para la distribucién de las mismas

a todos los clientes.

2. Especifica.

+ Escoge microorganismo, y sembrarlo obteniendo tantas muestras como
nimero de clientes que participen en el drea.

¢ Atiende a clientes de dudas bdsica, sobre el drea.

» Capturar resultades reportades por los laboratorios.

¢ Ayuda a realizar investigaciones dentro de la empresa,

* Apoya a la realizacion de las juntas mensuales de clientes.

¢ Elabora comentarios de los resultados para los clientes.

e Gira instrucciones de manejo por escrito de las muestras.

s Proporciona datos clinicos de pacientes del cual fue aislado y se sefalan los
datos a informar para su evaluacién.

* Proporciona acesoria a los clientes que asi lo soliciten.

» Capacita al analista quimico, en captura de resultados.

C) Relaciones del Puesto

1. Internas.

Permanentes:
Periddicas:
Eventuales:

2. Externas.
Permanentes:

Periddicas:
Eventuales.

Gerencia Administrativa
Las otras Jefaturas de Area

Gerencia administrativa y director general

Clientes
Proveedores

Instituciones Pdblicas y Privadas.
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D) Requisitos del Puesto

1. Inherentes al Puesto,

11  Escolaridad

1.2 Edad
13 Sexo
. 1.4  Experiencia
a 15 Otros estudios
16  Estado civil
17  Domicilio

2. - Inherentes al prospecto
2.l  Responsabilidad
2.2 Don de mando
2.3 Hebilidad

& 24 Presentacién

E. Condiciones de Trabajo.

1. Instalaciones

B) Color
C) Ventilacidn

Quimico

Mayor de 30 Afos
Indistinto

Necesaria 3 afios en el drea.

Cursos, diplomades o posgrado
Indistinto

No mayor a 30 kilémetros de la empresa

En manejo de valores

Seqguridad en si mismo

Solucién de problemas y facilidad
de palabra. .

Excelente presentacién

Claro y decoracidn sencilla
Buena ventilacién
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Descripcion del Puesto

Area: Bactereologia Departamento: Gerencia Operativa

Clave: D1

A) Identificacién del Puesto.

1. Titulo del Puesto.
Analista Quimica.
1.1 Puyesto Existente: X Nueva Creacién. __
1.2 Puestos Afines. Estudiante de Quimico,
Bacteredlogo vy Parasitélogo.
2.- Propésito del Puesto: Preparar _hemolizades y sueros
control para el drea de quimica clinica asi, como el ayudar en la captura de
resultados.
3. - Probables Puestes Sustitutoes. Técnico laboratorista clinico
4_- Nimero de Plazas. Unica
5. - Localizacién Fisica. Primer piso, drea de laboratorio.
6. - Nivel Organizacional. Ubicado en la_jefatura de andlisis
de quimica clinica, corresponde al
cuarto  nivel jerdrquico en la
estructura de la empresa,
7. - Reportar A: Jefatura de andlisis de Quimica
Clinica,
8. - Subordinados Ayydante en General
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9. - Tipo De Puesto

Confianza (X)) Sindical () Base ()
Honorarios { 1} Eventual ( ) Otro ()

10, Clasificacién del Puesto

Administrative (50%) Operativo (50%)
11. Material y Equipo

Computadora

Impresora

Sumadora

Reactivos.
Equipo de Laboratorie

Obhwn -

12. Sueldo
Mercado $4000.00  Organizacién $ 4500.00
13. Aspectos Confidenciales.

Clientes

Contenido de la muestra

Marca de sueros control

Lote de los sueros control

Valores esperados de los sueros control

Db wMn e

14, Periodo de Revisién

Trimestral ( ) Mensual (X) Otros ( )
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L) B) Funciones del Puesto
1. Genérica.

Elaboracién mensual de hemolizados y preparar sueros control

2. Especifica.

e Coordinarse con el jefe de andlisis clinico para la preparacién hemolizados y
- sueros control.

o Atiende las técnicas a utilizar para la elaboracién de hemolizados segin
instrucciones del jefe de andlisis de quimica ¢linica.
Coordina tareas y labores con el ayudante en general,
Ayuda a la captura de resultados en el programa de cémputo.
Consigue muestras sanguineas, para procesarlos y elaborar las muestras
contrel que se distribuyen a los clientes,
Una vez cbtenida la muestra vierte en los tubos de microcentrifuga
correspondientes.
Supervisa la correcta etiquetacién de sueros, y hemolizados por parte del
ayudante en general.
Supervisa la elaboracién de los medios de transporte de la muestra (gel
L congelado)
Recopilar muestras sanguineas de hospitales o bancos de sangre.

€) Relaciones del Puesto

1. Internas.
Permanentes: Jefatura de andlisis de quimica clinica
Periddicas: Gerencia Operativa
Eventuales: Otras Jefaturas de Area.
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2. Externas. -

Permanentes:
Periddicas:
Eventuales.

d) Requisitos del Puesto
1. Inherentes al Puesto.

11  Escolaridad

12 Edad

13 Sexo

14 Experiencia

1.5 Otros Estudios
1.6  Estado Civil

1.7  Domicilio

2. - Inherentes al Prospecto

2.1 Responsabilidad
2.2 Donde Mando
2.3 Habilidad

24 Presentacion

E. Condiciones De Trabajo.

1, Instalaciones

C) Color
D) Ventilacién

Hoespitales

Banco de Sangre
Asociaciones,

Técenico, estudiante o Pasante

25 Afios Minimo
Indistinto
No necesaria

Cursos, y diplomados
Indistinto

No mayor a 30 kildmetros de la empresa

Manejo de Muestras
No necesario
Técnicas de Laboratorio.

Excelente presentacion

Claro y decoracién sencilla

Buena Ventilacidn

112



®

Descripcién del Puesto

Area: Bactereologia

Departamento: Gerencia Operativa

Clave: D2

E)} Identificacidn del Puesto,

2. Titule del Puesto.

Analista Quimico.

1.1 Puesto Existente: X
1.2 Puestos Afines.

2. - Propdsito Del Puesto:

Nueva Creacién: __
Estudiante de Quimico,

Bacteredlogo y Parasitélogo.

Preparar 0 sembrar

los

microorganismos para obtencién de muestras problema para los clientes.

3. - Probables Puestos Sustitutos.

4. - NUmero De Plazas.
5. - Localizacidn Fisica.

6. - Nivel Organizacional.

Téchico laboratorista clinico

Unica

Primer piso drea de laboratorio

Ubicado en la jefatura de andlisis

de Bactereologia, corresponde al cuarto nivel jerdrquico en la estructura de la

empresa.

7. - Reportar A:

8. - Subordinados

Jefatura de Andlisis

Bacteriologia.

Avyudante en General
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9. - Tipo De Puesto

Confianza (X)) Sindical
Honorarios ( ) Eventual

~—~ -
[N )

10. Clasificacién del Puesta
Administrative (50%) Operativo (50%)

11.- Material y Equipo
Computadora
Impresora

Sumadora

Reactivos,

Equipo de Laboratorio

O e W

12. Sueldo
Mercado $4000.00 Organizacién $ 4500.00
13, Aspectos Confidenciales.

n) Nimeros confidenciales de clientes
b) Contenido de la muestra

14. Periodo de revision
Trimestral ( ) Mensual (X) Otros { )
F) Funciones del Puesto

1. Genérica.

Siembra microorganismos para su reproduccidn,

distribuirlas a los clientes,

Base ()
Otro ()

suficientes

para
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2. Especifica.

Coordinarse con el jefe de andlisis de bacteriologia para sembrar la

muestra problema a distribuir.

Atiende las técnicas a utilizar para la elaboracidn del sembrade sequn

instrucciones del jefe de andlisis de quimica clinica.

Coordina tareas y labores con el ayudante en general.

Ayuda a la captura de resultados en el programa de cémputo.

Consigue muestras de microorganismes, para procesarlas y elaborar las

muestras control que se distribuyen a los clientes.

* Una vez obtenida el total de la muestra vertirla en tubos de micro
centrifuga, tantas como é| niimero de participantes en el drea sean,

» Supervisa la correcta etiquetacion de los microorganismos.

Supervisa la elaboracién de los medios de transporte de la muestra (gel

congelado)

Contribuye con todes los cuidados necesarios para evitar la contaminacidn

del microorganismo.

Asiste en todo lo requerido por el jefe del drea.

C) Relaciones del Puesto

L ]

1. Internas.
Permanentes: Jefatura de Andlisis Bacteriologia
Periddicas: Gerencia Operativa
Eventuales: Otras Jefaturas de Areg.
1. Externas.
Permanentes: Hospitales
Periddicas: Banco de Sangre
Eventuales, Asociaciones.
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e) Reguisitos del Puesto

1. Inherentes al Puesto.

a) Escolaridad
¢} Eded
. d) Sexo
e) Experiencia
f) Otros Estudios
g) Estado Civil
h) Domicilio

2. - Inherentes al Prospecto
a) Responsabilidad
b} Don de mando

¢) Habilidad
d) Presentacién

E. Condiciones de trabajo.

2. Instalaciones

a) Color
b) Ventilacién

b

Técnico, estudiante o pasante

25 afios minimo

Indistinto

No necesaria

Cursos, y diplomados

Indistinto

No mayer a 30 kilémetros de la empresa

Manejo de muestras
No necesario

Técnicas de laboratorio,

Excelente presentacién

Claro y decoracién sencilla
Buena ventilacion
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Descripcién del Puesto.

Area: Ayudante en General

Departamento: Operativo

Clave: E1

A) Identificacidn del puesto.

1. Titulo del puesto.
Ayudante en_general

1.1 Puesto existente: X
1.2 Puestos afines.

2. - Propésito del puesto.

3. - Probables puestos sustitutos.
4. - Ndmero de plazas.
5, - Localizacién fisica,

6. - Nivel organizacional.

7. - Reportar a:
8. - Subordinades
9. - Tipo de puesto

Confianza ( ) Sindical
Honorarios ( X) Eventual

Lamn S e ¥
San? Nt

Nueva creacién: __
Ninguno

Colaborar en todas las actividedes

gue asf se le solicite,
Mensajero
Dos

Sin lugar especifico.

Corresponde al quinto nivel

jerdrquico de la estructura

organizacional de la empresa.

Responsable de andlisis clinico

Ninguna

Base ()
Otro ()
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10. Clasificacién del puesto
Administrative ( ) Operative (100%)

11, Material y equipo
Papeleria en general
Impresora

Sumadora

Reactivos.

Equipo de laboratorio

I

12, Sueldo
Mercado: Sueldo minimo Organizacién $ 2,000.00

13. Aspectos confidenciales.
1. Lotes y marcas de reactivo
6. Nimeros confidenciales de clientes
7. Datos de clientes.

14, Periodo de revisién
Trimestral ( ) Mensual (X) Otros ( )

B. Funciones del Puesto
1. Genérica.
Asiste en todas las actividades, que se le asignen.

2. Especifica,

s Fotocopia resultados generales del ciclo.

» Compagina copias, y se arman juegos,

¢ Quitar etiguetas de sueros controles, y volver a etiquetar.

» Eftiquetar sobres de resultados por cada cliente.

» Atencidn de clientes, llamadas telefénicas y turnar al drea correspondiente.

s Capture resultados reportados por los laboratorios.

e Entrega muestras a los laboratorios.

* Asiste en todas las actividades que asi lo requieran, los jefes de
departamento,

» Recibey rectifica pedidos de proveedores.

¢ Ayuda a cargar todo tipo de materiales.

« Empaqueta muestras para envios a provincia.
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€) Relaciones del puesto

1. Internas.
Permanentes: Responsable de Andlisis Quimico
Periddicas: Jefatura de Andlisis de Quimica Clinica
Eventuales: Gerencia Operativa

2. Externas.
Permanentes: Clientes
Periddicas: Proveedores

D) Requisitos del puesto
1. Inherentes al puesto.

1.1 Escolaridad Preparatoria

1.2 FEdad Mayor de 20 afios

13  Sexo Indistinto

14  Experiencia Mo Necesaria,

1.5  Otros Estudios Ninguno

16  Estado Civil Indistinto

17  Domicilio No mayor de 30 kildmetros de la
empresa.

2. - Inherentes al prospecto

2.1 Responsabilidad En manejo de informacién y puntualidad

2.2 Donde Mando No necesario

2.3 Hobilidad Solucién de problemas v facilidad de
palabra.

24 Presentacién Excelente presentacién

E. Condiciones de trabajo.

1. Instalaciones

E) Color Claro y decoracién sencilla
F) Ventilacién Buena ventilacion
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3.5.2 Manual de Procedimientos Administrativos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ABRIL 2001
MEXICO DF.
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Contenido

1. Introduccidn
2. Propésito del manual
3. Catdlogo de procedimientos.
4, Procedimiento,
a) Titulo del procedimiento
b) Propésito del procedimiento
c) Normas del procedimiento
d) Diagramas de flujo
e) Descripcién del diagrama de flujo.
f} Formatos del procedimiento.

g) Instructivo de llenado.
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1, Introduccién

El manual de procedimientos de la empresa "Calidad 2000, Asociacién
para Garantia de la Calidad de los Laboratorios S.C." nos indica los pasos a
seguir para la realizacién de funciones que nos permitan lograr los objetivos,
indica la forma de hacer gran parte del trabajo asi como los puntos
involucrados.

2. Propésito del Manual.
Proporcionar una herramienta que contenga los pasos a seguir asi como

L los procedimientos mas empieados en la empresa "Calidad 2000, Asociacion
Para Garantia de La Calidad de los Laboratorios §.C.
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Simbologia utilizada en los procedimientos.

Inicio y termino
Del procedimiento

bocumentos

S

Conector de
entrada y salida

<

Conector de
pdginas

Actividad

Archivo

Flujo

Decisién
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3. Catalogo de procedimientos de la empresa Calidad 2000, Asociacidn para la
Garantia de la Calidad de los Laboratorios S.C.

Nimero Codigo Titulo

1 I1 Inscripcién de nuevos clientes al programa de

control de calidad.
_ 2 El Envie de muestras de todas las dreas.
® 3 R1 Recepcidn de resultados por parte de los

laboratorios

4 P1 Proceso de resultados de todas las dreas.

5 Ci Envié de resultados y nuevo envid de muestras

w cODICO cdgl[co
c
cébico
cdpico R1
o

CODIGO
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4. Procedimiento

-

A) Titulo del procedimiento

Inscripcion de nuevos clientes al pregrama de contro! de calidad.

Niimero: 1 Cédigo: I1

B) Propésito del procedimiento

Proporcionar a la empresa los procesamientos adecuados para el buen
funcionamiento de la misma.

C) Normas de operacidn,

1) Los laboratorios o clientes, que asi decidan incorporarse a participar
en el programa de control de la calidad, tendrdn que llenar una
solicitud, proporcionando todos sus datos personales, al mismo tiempe
se les entrega un nimero de cuenta bancaria donde deberdn pagar la
anualidad. Y una vez efectuado el pago tendrd que mandar via fax, él
depésito, adjunto selicitud.

2) Una vez enviado el fax, se procede a dar de alta en la computadora,
asigndndoles un nimero confidencial, éste es obligatorio y serd el
nlmero con que se conducirdn para recepcién y entrega de muestras,
asi como para reportarles el resultado de sus evaluaciones.

3) Las muestras les serdn entregadas en el siguiente envio, segln
calendario de la empresa. Las muestras son entregadas de forma
individual a cada uno de los laboratorios, y se les hard llegar de dos
formas:

a) Si el cliente es del distrito federal y drea metropolitana: tendrad que
acudir por sus muestras y eveluacién los dias indicados en el
calendario de la empresa.

b) Si son clientes de otros estados de la replblica mexicana, las
muestras y evaluaciones se les hard llegar via estafeta, por medio de
un coordinador asignado por la empresa, de igual forma esta entrega
de resultados y muestras serdn entregadas segun calendario

4) La primera entrega de muestras deberd contener los reglamentos de
la empresa, calendaric de la misma, asi como las respectivas
instrucciones. Y sobre todo de forma escrita la asignacién del
nidmero confidencial,
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) D) DIAGRAMA l
DE FLUTO

BANCO CLIENTE O LABORATORIO SECRETARIA
NUEVO

"u SOLICITAR
v INFORMACION

_| PROPORCIOHA
INFORMACION
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|
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F
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E) Descripcién del Diagrama de Flujo

Descripcidn del Procedimiento

Nﬁme‘r?'De Catidad :::';:’:";“" Pdgina 1 De 1
Revision Calidad De Los
Laboratorios A.C
Titulo: Fecha De Elaboracidgn.
e | Coigo »
Calidad I1 Fecha De Vigentia,
No Responsable Descripcién

1 Cliente, El cliente, solicitard informacién acerca
del programa.

2 Secretaria Debe proporcionar, toda la informacidn
acerca del progrema de control de
calidad, y de la empresa misma.

3 Secretaria Una vez dada la informacidn, y aceptado
por el cliente se le envia via fax una
solicitud para su inscripcién (1), asi como
él nimero de cuenta bancaria

4 Cliente Realizard el pago en el banco

5 Cliente Envierd copia via fax, del pago vy
solicitud llenada

6 Secretaria Recibe los datos del cliente y asigna
niimero confidencial

7 Secretaria Archiva los datos del cliente.

8 Secretaria Se le habla al cliente, via telefénica se
le da su nimero confidencial vy
coordinador, como fecha de entrega de
muestras

SecretariaY | Se le entregan o bien se les hace llegar

Auxiliares

las muestras al cliente.
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F. Formatos del Procedimiento.
ih Ol
~. Solicitud

h Y
’/0 para inscribirse
o al programa de control de
; I calidad

Datos para el registro de laboratorios en el PECEL.

1) Titulo y nombre del jefe de! laboratorio:

2) Nombre del Laboratorio:

3) Institucion A La Que Pertenece:

4) Domicilio
Calle:

Colonia:

Ciudad:

Cédigo Postal: Estado:
Teléfonos:

5) Facturar A:

6} Registro Federal De Causantes:

7) Secciones En Las Que Desea Participar

Quimica Clinica ( ) Hematolédgica: ( ) Parasitologia  (
Bacteriologia: ( )

8) Coordinador del PECEL en la entidad:

9) Fecha De Ingreso Al PECEL:
*10) No. Confidencial:™

e ———

* Dejar en blanco, serd llenado por el personal de la empresa.
J P
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Y

) Instructivo de Llenado

No.

Instruccién

Deberd de escribir el nombre del responsable, que estard a
cargo del programa de PECEL. Al cual se le denominard jefe del
laboratorio, sé deberd de indicar el titulo de la profesién, del
mismo, Ejemplo: QBP, QCB, QB etc.

Se pone el nombre del laboratorio, como se le haya denominado
al mismo. '

Si pertenece a alguna institucién, sé deberd de indicar, en caso
contrario poner particular

Domicilio se deberd llenar, conforme al formato, este domicilio
serd al que las muestras serdn enviadas o bien al que la empresa
sé dirigird.

En este punto sé deberd indicar, a nombre de quien se realizara
la factura,

Indica el registro federal de causantes o bien el RFC, de la
persona fisica moral a la que se le facturara, en caso de no
tener omitir el espacio.

5é indicara con una cruz las secciones en las que desea
participar, dependiendo de les secciones que sefiale, serdn las
muestras que le llegaran, comprometiéndose a reportar
resultades de las mismas secciones a participar.

Si el laboratorio conoce un coordinador, al cual le gustaria
pertenecer, favor de indicar, en caso contrario dejar el espacio
en blanco, ya que se le asignara uno.

Dejar en blanco, serd llenado por el personal de la empresa.

10

Dejar en blanco, serd llenado por el personal de la empresa.
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W

A) Titulo del Procedimiento

ENVIO DE MUESTRAS DE TODAS LAS AREAS

Ndmero: 2

Cadigo: El

B) Propdsito Del Procedimiento

Proporcionar a la empresa los procedimientos adecuados para el buen
funcionamiento de la misma.

€) Normas del operacidn,

1) Area de quimica clinica se recopilan muestras sanguineas.

2) Se procesan las muestras sanguineas y se vierten en tubos ependor,
tantos como nlmero de clientes existan. Y se entregardn al
departamento en el departamento de quimica clinica.

3) Area de parasitologia, se recopilan muestras de heces.

4) Se procesan las muestras de heces y se vierten en tubos ependor,
tantos como ¢l nilimero de clientes que reportan parasitologia exista.
Y se entregardn en el departamento de quimica clinica.

5) Area de bacteriologia, se recopilan muestras de cultivos
bacterioldgicos.

6) Se procesan las muestras y se vierten en tubos ependor, tantos como
é| ntmero de clientes reporten o estén inscritos en esta drea. Y se
entregan en el departamento de quimica clinica,

7) Area de hematologia, se recopilan muestras celulares.

8) Se procesan y se toma la diapositiva, misma que se tendrd que
duplicar, como tantes laboratorios reporten en esta drea, de igucl
forma se entregardn en el drea de quimica clinica.

9) Una vez recopiladas todas las muestras de las cuatro dreas, se
preparardn los envios para los laboratorios de los estados de la
replblica.

10) En los siguientes 10 dias se entregardn las muestras a los
laboratorios del drea metropolitana, siendo entonces que el lugar de
entrega de muestras es el de la empresa misma.
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E) Descripcion del diagrama de Flujo

Descripcién Del Procedimiento

e | e i P Pégina 1 0e 1
Laboratories A.C
Titulo Fecha de Elaboracicn.
Envid De A
:."::::;De CoId jl_go Fecha de Vigencia.
Areas
No Responsable Descripcién

1 Jefatura de Se solicitan muestras celulares, en hospitales u

hematoldgica otros organismos que cuenten con las muestras.

2 Jefatura de Se solicitan muestras de microorganismos, en

bacteriologia hospitales u otros organismos que cuenten con las
muestras,

3 Jefatura de Se solicitan muestras parasitarias, en hospitales u

parasitologia otros crganismos que cuenten con las muestras.

4 Jefatura de quimica|Se solicitan muestras sanguineas, en hospitales u

clinica otros organismos que cuenten con las muestras,

6 Hospitales, bancos de |Reciben solicitud via telefénica y dan visto bueno

sangre u otros. para pasar a recogerlas..

7 Todas las jefaturas. !Una vez recibide la muestra, cada drea
respectivamente procesa su muestra.

8 Todas las jefaturas. [Una vez procesada, la vierten respectivamente en
tubos ependor, tantos como niimero de laboratorios
participen en cada drea.

9 Todas las jefaturas |En todas las dreas se deberd hacer recopilacién de
las muestras respectivamente y enviarlas al érea de
quimica clinica,

10 Jefatura de quimica |Una vez recopiladas las muestras, se identifica por

clinica. el nimero Confidencial si son clientes del df. Si lo
son segin calendario pasaran a recegerla.

11 Clientes o laboratorios | Seglin calendario pasardn a recoger sus muestras,

del DF adjunto los resultadoes del ciclo anterior.

12 Clientes de los estados |Recibirdn sus muestras y resultados del ciclo

de la repiblica.

anterior, via estafeta llegardn a los coordinadores
de cada estado.
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En este procedimiento no existen formatos de llenados, ya que solamente se
usan las guias de estafetas, de las cuales se les adhiere (nicamente la etiqueta
que emite el programa de cémputo, asi como las solicitudes o peticiones de
muestras en hospitales, bancos de sangre u otros, se manejan por convenios
verbales con las mismas instituciones.

4. Procedimiento
A) Titule Del Procedimiento

Recepeién de Resultados por todos los Laboratorios

Nimero: 3
Cédigo: R1
B) Propésito Del Pracedimiento

Que los laboratorios a los que se les enviaron muestras reporten sus
resultados obtenidos,

€) Normas Del Operacién,

1) Los laboratorios una vez que reciben sus muestras, deben andlizarlas
y emitir un reporte del resultado de las mismas via fax o Internet, en
la fecha indicada segiin calendario.

2} Una vez que son recibidos los reportes de los resultados, se procede
a su captura en la computadora, por las diferentes dreas.
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E) Descripcion del diagrama de flujo
Descripcion del procedimiento

Numero De Calidad 2000, Asociacién Pigina 1 De 1
Revisién Para Garantia De La
Calidad De Los
Laboratorios
Titulo; Recepeién Codigo Fecha De Elaboracién:
De Resultados De R1
Todos Los Fecha De Vigencia:
Laboratorios
No. Responsable “Descripeién
1 Clientes o laboratorio | Reciben muestra, la procesan, obtienen resultados
y preparan informe de los resultados
2 Clientes o Envian ¢! informe via fax
labeoratorios
3 Secretaria Recibe los resultados, los ordena y turna a2 la
jefatura de quimica clinica para su captura.
4 Jefatura de quimica {Una vez que captura los resultados en el
clinica programa de cémputo, los tumna a la jefatura de
parasitologia.
5 Jefatura de Recibe los informes de resultados, captura en el
parasitologia programa de cémputo los resultados de su drea y
los turma a la jefatura de bacteriologia.
6 Jefatura de Recibe los informes de resultados, captura en el
hepatologia programa de cémputo los resultados de su drea y

procede a archivarlos.
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4, Procedimiento

A) Titulo Del Procedimiento

Proceso de resultados de todas las dreas.
Nimerao: 4

Cddigo: P1

B8) Propésito del Procedimiento

Someter todos los resultados al proceso, para obtener la_evaluacién
de cada uno de los clientes.

C) normas del operacidn,

1) Ung vez capturados se procede a someter todos estos reportes al
andlisis estadistico del programa de computo.

2) El programa de cémputo emitird el reporte de los resultados, asi
como las respectivas grdficas.

3) Una vez emitidas se procede a la aprobacidn de estos resultados, por
cada uno de los jefes de departamento de las diferentes dreas, una
vez aprobados, se sacaran copias de los resultados emitides, haciendo
una para cada cliente,

4) Al tiempo de captura de resultados y procese de evaluacién de las
mismas se prepara las muestras de todas las dreas (parasitologia,
hematalogia, bacteriologia y quimica clinica.

5) De tal forma que para el dia de fa junta de discusién de resultados,
segin calendario ademds de entregar el resultado de su evaluacidn,
se hard entrega de sus muestras correspondientes al siguiente mes.
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E) Descripcion del Diagrama de Flujo
Descripeidn del Procedimiento

Nimero De Asocci::tl:'i::nd;mnﬁn Pdgina 1 De 1
Revision | dela calidad de los
Laboratorios 5.C
Titulo: Cédigo Fecha de Elaboracién:
Proceso De P1
R‘;’:::"LLD' Fecha de Vigencia:
Areas
No., Responsable Descripcién
1 Gerencia Revisay captura de resultados
& operativa
2 Gerencia Somete todos los resultados ya capturados, al programa de cémputo de la
operativa empresa, para que realice el andlisis estadistico correspondiente de cada
drea.
Gerencia Realiza comentarios del andlisis de los resultados de todas las dreas, ya
operativa procesados estadisticamente, complementando con experiencias y
consejos para mejorar la calidad.
4 Gerencia Imprime resultados individuales de cada cliente, asi como los resultados
operativa generales del ciclo correspondiente.
Envia resultados generales a fotocopiar, tantos juegos comeo nimero de
clientes existan en la empresa
Gerencia Al tiempo de que la gerencia operativa emite los resultados y listados,.
’ operativa Paralelamente las jefaturas trabajen de acuerdo al procese del cédigo
‘ “E1"
Gerencia Una vez que las copias estdn listas, al igual que las muestras, segin
operativa calendario se procede a la junta, misma en que se entregardn muestras
nuevas y resultados del ciclo anterior. Cabe mencionar que es opcional
para los clientes acudir o no a las discusiones, siendo enfonces que a
partir del dia de la discusion, tendrdn 15 dias hdbiles para recoger
muestras tratdndose de labaratorios del DF,
Clientes Los laboratorios recogen muestras y resultados, y se repiten nuevamente
los procesos.

b
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3.53 MANUAL DE POLITICAS ADMINISTRATIVAS

IR
@%} oo
“ ASOCIACTONPARA GARANTIA:DELA\CALIDAD
QE-LOS LABORATORIOSS.C.
MANUAL DE POLITICAS:

CALIDAD 2000, ASOCIACION PARA GARANTIA DE
LA CALIDAD DE LOS LABORATORIOS S.C.

DIRECTOR GENERAL
MEXICO D.F. 23 ABRIL 2001
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Contenido,

1. Intreduccién
‘ 2. Objetivo del manual
» 3. Propésito del manual
4. Politicas de diversas dreas.

a} Politicas asamblea general
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Introduccion,

Con el objeto de presentar los lineamientos a seguir, contemplades para
encaminar la accion en determinada situacidn, referente a lo que es la empresa
Calidad 2000, Asociacién para Garantia de la Calidad de los Laboratorios 5.C.,
se elabora este manual de politicas.

Debide a los constantes cambios que en la actualidad suceden, dia a dia es
necesario tener un documento que nos oriente en la foma de algunas decisiones
relacionadas con nuestro trabajo.

Asimismo toda empresa a nivel general debe contar con un manual de politicas,
y en cada drea que compone a la organizacién deben de existir politicas para
encaminar la toma de alguna decision especifica al drea que corresponde.

Las politicas presentadas en este manual son una herramienta para tomar la
decisién mas adecuada en beneficio del departamento y por ende en beneficio
de la empresa, con esto se persigue tener los resultados mds optimos que
justifiquen nuestro trabajo, ya que mediante este manual se procurard Hegar a
tener una empresa sana en el cual los buenos resultades se reflejen en una
cartera de clientes con calidad, que a su vez ayude al paciente y médico en el
bienestar fisico, De esta forma se evitara tener malos entendidos.
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Objetive del Manual

Cada vez que la relacidn cliente-empresa se vea envuelta en conflicto o mal
entendido, el objeto del manual es precisamente, esclarecer estos conflictos
dudas o problemas suscitados dentro de la misma.

Propdsito del Manual.

Que el presente manual sirva como una herramienta de consulta diaria,
permitiendo tomar la decision adecuada en beneficio de la empresa.
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Politicas Generales

Cédigo Titulo E’::;::ccbiéen nl::l::n Observacions
Pagl Politicas de La Abril 2001 | Ninguna
Asociacidn.
Pa4 Politicas de La Abril 2001 | Ninguna
Gerencia Operativa.
Pegl Politicas de La Abril 2001 | Ninguna
Gerencia
Administrativa.
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Politicas de la Asociacion

Cédigo Titulo Fecha Elaboracién| Fecha Vigencia
Pgl Politicas de La Abri! 2001
Asociacion
No Cidigo Politica
Especifico

1 Pg1.N1 |Podrd tener cardcter de asociado las personas fisicas o
moracles.

2 Pgl.N2 |Los asociados solo podrdn ser aceptades, si asf lo decide
la asamblea.

3 Pg1.N3 |Solo los asociados tendrén dereche y voto en los asuntos
de la asociacion y sobre los bienes y derechos de la
misma

4 Pgl.N4 |Tedas las personas fisicas y morales que requieran los
servicios objeto de esta asociacidn, les serdn prestadas
a través de la misma y por cualquiera de sus asociados.

5 Pgl N5 |Los servicios prestados por la asociacién en control de
calidad, tendrdn que ser solicitades por los clientes.

6 Pgl.N6 (La asamblea general determinard el moto anual de los
servicios prestados.
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POLITICAS DE LA GERENCIA OPERATIVA.

Cédigo Titulo Fecha Elaboracién Fecha Vigencia
Pediticas De Los Abril 2001
Departamentos Clinicos
No Chdiga Politica
Especifico

1 Pa4.N1 |Sobre todos los casos, guardar siempre confidencialidad
de los nimeros confidenciales de cada cliente.

2 Pa4.N2 |Antes de la fecha en que los laboratorios hacen entrega
de sus reportes de resultedo, se debe de gquardar
confidenciclidad del tipo de muestras a reportar.

3 Pa4.N3 |Pasados tres dias después de las fechas acordadas,
segln calendario, no serdn tomados en cuenta ios
reportes de resultados tardios.

4 Pa4.N4 |Los laboratorios deberdn confirmar su fax, de no
hacerlo la empresa no aceptard reclamociones.

5 Pa4.N5 |[Si los laboratorios no reportan el método utilizado en
cada una de las pruebas, serd asignado indistintemente
por la computadora.

6 Pa4 N6 |Los laboratorios deberan de cubrir por lo menos el 80%,
de participaciones en el afio, de lo contrario no se les
dard constancia de participacion.

7 Pa4.N7 |Solo los laboratorios que tengan el 80% de
participaciones acreditadas en el afie, recibirdn un
diploma, del drea correspondiente.

8 Pa4.N8 |Los representantes de laboratorios que tengan un 90%
de asistencia a las juntas o mesas de discusion durante
el afic, recibirdn un diploma por concepto de curso de
control de calidad, a la persona, no al laboratorio.

9 Pa4.N9 (Para cada cliente solo se le deberd proporcionar una
muestra de cada dreaq.

10 | Pa4.N10 |Al final del afic se hard entrega de diplomas dnicamente
a los 25 mejores laboratorios que segln sus evaluaciones
asi lo ameriten, como también se hard entrega de
constancias a todos los laboratorios participantes.

11 | Pa4.Nt1 |Todos los diplomas y constancias deben ir sellados.

12 | Pa4.N12 |A las tres veces consecutivas, que no reporte

resultados un laboratorio, se procede a dar de baja.
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POLITICAS DE LA GERENCIA ADMINISTRATIVA

Cédigo Titulo Fecha Elaboracién| Fecha Vigencia
Pegl Contabilidad Abril 2001
General

No Ew“;‘;:m Politica

1 Pcgl.N1 |Todos los taboratorios, para poder acreditaries su
correspondiente pago deberd enviar via fax su ficha de
depésito, con nimero confidencial de laboratorio.

2 Pcgl.N2 |Todos los pagos para laboratorios nueves deben
efectuarse anualmente.

3 Pcgl N3 |Las facturas serdn entregadas, junto con los resultados
y muestras correspondientes.

4 Pcgl .N4 ! Tedos los pegos de laborgtorios existentes, que pagan
trimestralmente, deberdn hacerlo en los primeros dias
de cada trimestre.

5 Pcgl .N5 |De empezar el trimestre siguiente, y no se ha pagado
el pasado, los laboratorios no recibirdn muestras.

6 Pegl.N6 |Si pasan dos trimestres y aun no se ha cubierto la
cuota, se dard de baja al laboratorio.

7 Pcgl.N7 [Los laboratorios bocados, deberdn utilizar los métodos

de la empresa que los hubiese becado.
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CONCLUSIONES

El presente trabajo a través de la aplicacién del modelo administrativo
propueste, es en gran medida el sustento para que todos los laberatorios de
andlisis clinicos participen de manera activa en el crecimiento y desarrollo en la
calidad de los servicios que prestan ya que con este modelo se ven
beneficiados:

1. Clientes: es comin que hoy en dia se les exija a los clientes, en este caso
los nuestros, un efectivo control interno y externo, que participen en
programas de control de calidad, manifestado en la norma 166, emitida
por la secretaria de salud. Y por medio de esta estructura
administrativa permite consolidarnos como una empresa lider en el
control externo de la calidad de leboratorios clinicos. Al mismo tiempo
se ven beneficiados ya que los conocimientos adquiridos en este tipo de
empresas disminuyen gastos en sus propios laboratorios, esto debido a
que entre mds confiables sean sus resultados, disminuird su trabajo v
omitirdn la repeticién de pruebes.

2. Es evidente que también se ven beneficiados los médicos, puesto que los
pardmetros reportados por los laboratorios de los andlisis clinicos, les
permiten llegar a mejores diagndsticos, parafelamente a mejores
tratamientos, por lo que de alguna manero se convierten en buenos
médicos.

3. Enel caso de los pacientes, se considera son los mas favorecidos, ya que
se les ahorra, tiempo, dinero, sangre, y el desgaste de los mismas por
acudir a los loborgtorios clinicos. Ya que uno de los puntos
fundamentales que trata el control de calidad es precisamente el trato a
los clientes, como también se ven favorecidos en el sentido que no se le
realizardn exdmenes innecesarios. Y que al tener control de calidad el
paciente también se ve beneficiado econdmicamente, puesto que a los
laboratorios les permitird reducir sus costos sustantivamente.
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Y fundamentalmente empresas dedicadas al control de calidad externo, con
estructuras administrativas adecuadas, como lo es el modelo propuesto, hacen
que el crecimiento se iguale a la demanda de los clientes.

Siendo ofro punto fundamental, es que permite a los empleados la satisfaccidn
de su trabajo, y en la medida qué un empleado se sienta respaldado por la
empresa, se sentird mas motivado pare dar lo mejor de si.

La ditima conclusidn a la que se liegd, es precisamente que todo el trabajo
realizado para sacar adelante los programas nacionales de control de calidad,
estd basados, en el principio de trabajo en equipe, y asimismo el trabajo por
circulos de calidad, tanto internos a la empresa como externos, puesto que se
tienen pardmetros o puntos de referencia que podrian manejarse como metas.
De tal forma siempre se estd en busca de la mejora continua, y a la constante
capacitacidn,
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