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<Aprendiendo de los errores> 
Gestión de la calidad, un camino exitoso 

Mapa de 
procesos 
definido 

Política de 
calidad 

Objetivos 
de calidad 

Métrica de 
calidad 

Documentos y 
registros 

Capacitación de 
personal 

Auditorías 
internas 

Gestión de Calidad:  
liderazgo y planificación 



<Aprendiendo de los errores>    Gestión de la calidad . . .  



V Registros y Procedimientos operativos estándares 
V Selección y capacitación del personal 
V Validación, calibración, MP, evaluación externa de la competencia (PT) 
V Calificación de proveedores 
V Mejora de procesos 
V Control del proceso 
V Control del etiquetado 
V Auditorías internas Ą objetivo: encontrar áreas de  mejora 

VGestión de errores: 
 

<Aprendiendo de los errores>        VENÍAMOS BIEN . . . Pero pasaron cosas 

Mapa de procesos definido 

Política de 
calidad 

Objetivos de 
calidad 

Métrica de 
calidad 

Documentos y registros 

Capacitación de personal 

Auditorías internas 

Å Políticas y procedimientos que describen las acciones a 
realizar cuando ocurre un error. 

Å Los errores deben ser informados a los responsables lo 
antes posible. 

Å El responsable debe analizar cuidadosamente el suceso 
para determinar la causa del problema. 



<Aprendiendo de los errores>        VENÍAMOS BIEN . . . Pero pasaron cosas 

Procedimiento: detección de errores, desvíos o no conformidades 
- Describe cómo se comunica al responsable y cómo se registra 

- Sistema informatizado / Formulario  / Comunicación documentada 

- La necesidad de realizar una acción inmediata (si corresponde) para 
minimizar el impacto 

- El responsable debe iniciar una investigación cuidadosa para determinar las 
causas del problema (herramientas > Análisis de causa raíz) 

- Luego, determinar una acción correctiva (que debe corregir la causa raíz) 
- Se debe comunicar el error a todo el equipo y capacitar sobre los cambios 

que necesitamos hacer    



<Aprendiendo de los errores>        VENÍAMOS BIEN . . . Pero pasaron cosas 

Procedimiento: detección de errores, desvíos o no conformidades 
- Describe herramientas útiles en nuestro ambiente 
- Son herramientas básicas (porque no requieren conocimientos avanzados o 

herramientas complejas) 
- Tormenta de ideas (estructurada, con reglas / no estructurada / escritas) 
- Diagrama de espina de pescado 
- Método de los 5 ¿porqué? 

 
- Los reportes de errores deben ser analizados en conjunto para evaluar 

tendencias (re-ocurrencias/patrones) > días en los que ocurre/mismo 
equipamiento/mismo procedimiento 
 



<Aprendiendo de los errores>        VENÍAMOS BIEN . . . Pero pasaron cosas 
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<Aprendiendo de los errores>        VENÍAMOS BIEN . . . Pero pasaron cosas 

El análisis y la implementación de 
soluciones a los errores suele requerir 
gran inversión de tiempo y recursos. 
 
 
PRIORiZAR 

Excava el pozo antes de que tengas sed. 

Otros - 3 Requiere 
seguimiento 

Sector 

. . . Sin importar cuán grande (o pequeño) sea nuestro laboratorio 

debemos dedicar personal (tiempo) para esta tarea. 
- Una reunión semanal del responsable de Calidad y responsable de LCPH (1 h) 

- Tema fijo en la agenda de reunión semanal del personal del LCPH (minutos) 



<Aprendiendo de los errores>        VENÍAMOS BIEN . . . Pero pasaron cosas 

POE-XX 
Personal A 

POE-YY 
Personal B 

Las instrucciones y procedimiento deben escribirse en un lenguaje claro 
e inequívoco y aplicable a los medios disponibles 

Copia (papel o electrónica) de los procedimientos deben estar cerca del 
lugar de operación, accesible al personal 

Debe poder ser trazable el mapa de procesos con los procedimientos 

Debe poder identificarse en los procesos los responsables de acuerdo al 
organigrama y la descripción de los puestos de trabajo 

Mapa de proceso Organigrama 

El que pregunta es un tonto por cinco 
minutos, pero el que no pregunta sigue 
siendo un tonto para siempre.  


