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Asignatura: Garantia de la Calidad

“GARANTIA DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE
BIOANALISIS"

Profa. Yacelli Bustamante



1.-Infroduccioén al concepto de calidad

e Evolucion histdrica
e Definiciones.




DEFINA LA PALABRA

“CALIDAD”

Favor utilizar la primera hoja de su libreta
para ello.



)

— “Un café por favor”
- *5Como lo quiereg”

Negro

Marron Claro
Marron oscuro
Tetero
Guayoyo
Con leche Tibio
Con leche Caliente
Tinto



EVOLUCION HISTORICA
DE LA CALIDAD




Historia de los Conceptos de
Calidad

En los anos 20, la Wesfern Electric
Company crea un departamento de
inspeccion Independiente para
respaldar a las companias operativas de
la Bell Telephone.

De este departamento nacen los pioneros
del aseguramiento de la calidad: Walter
Shewart, Harold Dodge, y George
Edward.



Historia de los Conceptos de
Calidad

Walter Shewart considerado el padre de
los sistemas de Gestion de la Calidad
actual.

En1924 crea las Grdficas o fichas de
Conftrol, las cuales se hacen muy
populares a mediados de la Segundo
Guerra Mundial, con la creacion vy
utilizacion de la produccion en serie. ___




Historia de los Conceptos de
Calidad

Durante la Segunda Guerra Mundial, los
militfares estadounidenses comienzan ad
utilizar procedimientos estadisticos de
muestreo, y establecer requisitos o
normas estrictas a sus proveedores. Se
crean las tablas de muestreo "MIL-STD"
(Military Standar, norma militar).




Historia de los Conceptos de
Calidad

En 1944 se publica la primera revista sobre
Control de Calidad, la Industrial Quality
Contfrol y en 1946 se funda en Estados
Unidos, la American Society for Quality
Control, la ASQC.



Historia de los Conceptos de
Calidad

Década de los anos cincuenta, los
japoneses hacen suyo las ideas del
Control de la Calidad para mejorar
la tan golpeada economia nipona
de postguerra.

Nace el JUSE, Unidn de cientificos e
Ingenieros japoneses (1946)



Historia de los Conceptos de
Calidad

Invitan al Japon en 1950 al Dr. Walter
Shewart, quien no se enconfraba
disponible, por lo que la invifacion se
hace extensiva al Dr. W. Edward Deming,
profesor de la Universidad de Columbiq,
para que dictara una serie de seminarios
y conferencias por espacio de 2 meses.




Historia de los Conceptos de
Calidad

Deming infroduce en el Japdn mucho de
los conceptos actuales del Control de
Calidad moderno; el Control de Calidad
Estadistico y el PHVA de Shewart.

En 1951, y como resultado de esta visita, |os
japoneses crean el Premio Deming de la
calidad para motivar a las empresas al
mejoramiento continuo).



Historia de los Conceptos de
Calidad

Mientras en occidente los niveles de
calidad pemanecieron estacionarios
hasta los anos 80, en el Japdn la calidad
se convirtid en un asunto de estado.

En 1970 Estados Unidos sufre la importacion
masiva de productos japoneses de mejor
calidad y mucho mads baratos.

En los 80 Japdn se convierte en la primero
potencia econdmica del planeta.



Evolucion
Historica

Mejora

Mejora de la calidad :
continua

<

Prevenir defectos

Aseguramient

de la calida

Control
de la

calidad Detectar defectos

Tiempo



Padres de los Conceptos de la T
Calidad

Edward Deming 1900 - 1993.

Estadistico estadounidense, profesor
universitario, autor de ftextos, consultor vy
difusor del concepto de calidad fotal. Su
nombre estd asociado al desarrollo vy
crecimiento de Japdn después de la |l
Guerra Mundial.




"Calidad no es materia ni
espiritu, es una fercero
enfidad Independiente de
las otras dos... Aungue no
puede definirse, usted sabe
bien que es’.

Robert Pirsig.




CALIDAD

Calidad
Grado en el gque un conjunto de caracteristicas
iInherentes cumple con los requisitos.

El termino "calidad" puede utilizarse acompanado de adjetivos tales como pobre,
buena o excelente.

"Inherente”, significa que existe en algo, especialmente como una caracteristica
permanente.

Requisito
Necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria.

"Generalmente implicita" significa que es habitual o una practica comun para la
organizacion.

Norma ISO 2000:2005



CALIDAD

“Conjunto de caracteristicas, atributos y
especificaciones que poseen |los bienes o
servicios y gque permiten clasificarlos en
diversas categorias relacionadas con
la satisfaccion de necesidades y
expectativas de los clientes”

(Vértiz, J. 1995



Ley del Sistema Venezolano para la Calidad (2002),

establece:

Articulo N° 1: (...) esta ley tiene por objeto desarrollar los

principios orientadores que en materia de calidad que
consagra la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela.

...) Asimismo, establecer los mecanismos necesarios
que permitan garantizar los derechos de las
personas a disponer de bienes y servicios de calidad
en el pais, a través de los subsistemas de
Normalizacion, Metrologia, Acreditacion, Certificacion,
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos”



Organizacion Panamericana de la Salud (2005):

"Los sistemas de salud deben prestar atencion
apropiada, eficaz y eficiente, e incorporar los
aspectos de seguridad del paciente y la
satisfaccion de los consumidores, lo cual abarca
los procesos de mejoramiento continuo de la
calidad y la garantia de la calidad de las
intervenciones clinicas, preventivas y que
fomenten la salud”.



DIMENSION SUBJETIVA DE LA
CALIDAD

Es la percepcion que tiene el usuario
(paciente)  del servicio que esta
recibiendo, sensacidon que serd
afectada por multiples factores del
entforno: comentarios, comodidad,
informacion, etc. w




DIMENSION OBJETIVA
DE LA CALIDAD

Tiene que ver con la calidad técnica

del servicio prestado en el laboratorio
clinico.

El resultado correcto, en el momento
correcto, al paciente correcto.



En definitiva, los usuarios de los
laboratorios clinicos desean calidad
adecuada a nivel de servicio y

técnico.
En oftras palabras, que no

ocurran... A
".‘.
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¢ Para que?

USUARIOS SATISFECHOS
Subjetiva y objetivamente!!!




e MODELOS DE SISTEMAS DE GESTION DE
LA CALIDAD



Modelo iberoamericano de
excelencia en la gestion

La Fundacion lberoamericana para la Gestion de la
Calidad, propietaria del Modelo, lo desarrolla,
actualiza y difunde gratuitamente.

Modelo supranacional que trata de crear un punto
de referencia Unico en el que se encuentren
reflejados los distinfos modelos de excelencia
nacionales de los paises iberoamericanos.

Su objetivo es la evaluacion de la gestion de las
organizaciones, identificando sus puntos fuertes vy
Areas de mejoras que sirvan para establecer planes
de progreso y también sirva como informacion
para el desarrollo y la planificacion estratégica.



MODELO IBEROAMERICANO DE
EXCELENCIA EN LA GESTION




MALCOLM BALDRIGE 11t

1980.- SECRETARIO DE
COMERCIO, GOBIERNO DE
RONALD REAGAN

Muere el 25 de julio de 1987

Tomo interés en la mejora de
la calidad. En reconocimiento
de sus contribuciones, el
congreso nombrd el premio en
e SU hoNoOT.




PREMIO DE LA CALIDAD DE MALCOLM
BALDRIGE

Premio otorgado por el presidente de los
Estados Unidos a empresas de fabricacion,
servicio, pequena empresa, educacion, vy
cuidado medico

Para reconocer sus logros en calidad vy
funcionamiento y para levantar conocimiento
sobre la importancia de la excelencia de la
calidad y del funcionamiento como borde
competitivo.



PREMIO DE LA CALIDAD DE MALCOLM
BALDRIGE

Baldrige National Quality Program m

El premio MALCOLM BALDRIGE presenta
una serie de Criterios y puntajes acordes al
grado en que dichos criterios son cubiertos
por las empresas evaluadas.



PREMIO DE LA CALIDAD
DE MALCOLM BALDRIGE

e ESCALA: para ser considerados negocios
de categoria mundial, las empresas deben
alcanzar un puntaje entre 700 y 1000
puntos.

e Las propias empresas pueden
autoevaluarse siguiendo las guias que el
premio proporciona.



PREMIO DE LA CALIDAD DE
MALCOLM BALDRIGE

Estimular las empresas estadounidenses a
mejorar la calidad y la productividad por el
orgullo del reconocimiento, y al mismo
tiempo obtener una ventaja competitiva
mediante mayores utilidades.



PREMIO DE LA CALIDAD DE
MALCOLM BALDRIGE

CRITERIOS DE EVALUACION

e Liderazgo (110 ptos)
e Planeamiento estratégico (80 ptos) o
e Enfoque de cliente y mercado (80 ptos)

I\Tatlonal
e Informacion y analisis (80 ptos) gg? ey

e Enfoque del recurso humano (100 ptos) ,’
e Gestion de procesos (100 ptos)

e Resultados del negocio (450 ptos)




Premio Deming

En 1951, se implanto en Japon el premio
nacional a la calidad, Premio Deming en
honor a W. Edwards Deming.

El Premio parte de |la base del control de |os
resulfados: los buenos resulfados se
obtienen por la implementacion eficaz de
las actividades de conftrol de la calidad en
todas las funciones de la empresa.



Premio Deming

Los resultados los considera como fruto de |os
hechos realizados en el pasado y por tanto,
con un control estricto del proceso y una
actuacion adecuada, se pueden modificar
los resultados futuros.



Premio Deming

Criterios operafivos:
Politicas de la Calidad y gestion de Calidad
Organizacion de la Calidad y su difusion.

Formacion y difusion de las técnicas de confrol de
Calidad.

Recogida, transmision y utilizacion de la informacion
de Calidad.

Andlisis de la Calidad

Estandarizacion.

Control diario, control del proceso y mejora.
Aseguramiento de la Calidad.

Resultados de la implementacion.



SEIS SIGMA

"Calidad seis sigma” es un programa de
mejoramiento de la calidad con una meta de

reducir el nUmero de defectos a 3.4 partes por
millon.

2700 defectos por millén en el

\ nivel de 3 sigma, y solamente

P 63

defectos por millén en el nivel
; de 4 sigma. Mds importante
o e aun, en el nivel de 6 sigma hay

%_ e RN solamente dos defectos por

§=%0. 0 u=2. p—u i HtO N+20 pedo billon.




SEIS SIGMA o
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CONCLUSIONES




