
1 Introduccio n 

En este capítulo se describirá la empresa y el funcionamiento en donde se hará el 

proyecto de investigación, así como las metas principales que pretenden ser alcanzadas 

con su ejecución. Posteriormente se enunciarán los detalles que determinarán el inicio y 

el término del presente trabajo, así como las razones por las que es importante llevarlo a 

cabo. 

1.1 Descripción de la empresa 

El trabajo de esta tesis se efectuará en un laboratorio de análisis clínicos de la ciudad de 

Puebla, de ahora en adelante será enunciada como “la empresa”. La empresa es una 

institución 100% mexicana, fundada hace más de 60 años, comprometida en la realización 

de análisis clínicos que ofrece, además de los servicios de asistencia, actividades de 

enseñanza y de investigación científica en el campo de la Medicina de Laboratorio. 

Desde el inicio de sus actividades fueron incorporados profesionales con 

especialidades relacionadas con la Medicina de Laboratorio y se iniciaron actividades de 

enseñanza, que inicialmente fueron de tipo tutorial y sin reconocimiento por Instituciones 

de Educación Superior u organismos de otro tipo. Al pasar el tiempo se han formalizado 

estas actividades ante diversas instancias. 

El interés en actividades académicas y científicas ha caracterizado a la empresa a lo 

largo de sus 60 años de existencia, lo que puede constatarse por su inscripción en el 

Registro de Instituciones y Empresas Científicas y Tecnológicas del Consejo Nacional de 

Ciencia y Tecnología. 

Su propósito es ofrecer y proporcionar los mejores servicios de la medicina de 

laboratorio disponibles en México para corresponder a la confianza que les brindan, al 

solicitarlos, pacientes, médicos y otras organizaciones e instituciones de salud. 



Han logrado una posición sostenida de liderazgo mediante la implementación 

continua de innovaciones tecnológicas, la oferta de nuevos exámenes de laboratorio y la 

actualización constante de los profesionales que colaboran en la institución. 

La empresa está organizada en departamentos especializados en la ejecución de 

ciertos exámenes de laboratorio. Los jefes y supervisores de cada área son profesionales 

universitarios, con estudios de postgrado –maestría, doctorado o especialidad- en la gran 

mayoría de los casos. Disponen de los instrumentos más sofisticados y modernos para la 

realización de los exámenes de laboratorio 

Participan además de manera activa en el desarrollo del conocimiento científico 

mediante las actividades de investigación biomédica que se desarrollan dentro de la 

institución; así como en la formación de recursos humanos a través de cursos y programas 

de postgrado en los que se han entrenado profesionales mexicanos y de otros países. 

Todos los procesos que se llevan a cabo en la empresa están debidamente 

documentados en los Manuales, Procedimientos, Instrucciones y Registros, que en 

conjunto conforman su Sistema de Calidad. Desde diciembre de 1999, este sistema ha 

sido periódicamente auditado y certificado primero bajo la norma internacional de Calidad 

ISO 9002:1994, y posteriormente la ISO 9001:2000, siempre con el aval del Consejo de 

Organismos de Registro del American National Standards Institute (ANSI-RAB).  

La implementación y mantenimiento del sistema de calidad de la empresa es 

responsabilidad de un equipo humano capacitado, dedicado exclusivamente a estas 

tareas. Este mismo equipo compila y actualiza múltiples estadísticas que permiten la 

planeación estratégica de la ampliación de servicios, adquisición de equipos, contratación 

de profesionales y la asignación de recursos. 

Con el paso del tiempo, la empresa ha ido diversificando sus actividades y 

ampliando sus horizontes. En la actualidad, la empresa ofrece servicios como son los de 

Laboratorio, Hematología y Medicina Interna, Radiología Digital (R X), Ultrasonografía, 

Tomografía y Medicina Transfusional entre otros. 



1.2 Panorama Actual 

Actualmente la empresa cuenta con 117 empleados distribuidos en 27 áreas distintas. 

Estos empleados trabajan una jornada de 8 horas con distintos horarios dependiendo del 

área y los residentes efectúan guardias nocturnas y de fines de semana con rotación 

sencilla. Las máquinas de los diferentes departamentos son las mismas para los distintos 

turnos. 

La Dirección y el Departamento de Calidad consideran que se ha hecho un gran 

trabajo en la disminución de Productos No Conformes (PNC´s), sin embargo para los 

estándares de calidad que se han propuesto alcanzar no es suficiente. En los últimos 

dosaños y medio se ha registrado un promedio de 1800 partes por millón (ppm) de 

errores sobre el total de estudios. La empresa pretende eliminar en su mayoría los PNC´s, 

pues en base a éstos puede encontrarse con situaciones de retraso en la entrega de 

resultados, pérdida de clientes, baja calidad y mal servicio. No se poseía una cifra exacta 

de los productos no conformes que se generaban en la empresa, hasta que en enero de 

2010 se implementó una campaña contra el sub registro. El indicador de partes por millón  

de productos no conformes (PNC´s) puede no ser el adecuado para evaluar los errores 

internos de la empresa. Los encargados del departamento de calidad consideran que el 

mal conteo se debe en gran parte al subregistro. 

1.3 Justificación 

Al tratarse de una empresa del sector salud es de vital importancia reducir los errores que 

pueden tener repercusiones sobre el diagnóstico de pacientes ya sea grave o no su 

enfermedad. Un mal diagnóstico por un error en el resultado de un análisis no solo afecta 

al paciente de manera económica, si es que tuviera que repetir los estudios o pagar un 

tratamiento, sino también a la empresa pues pierde credibilidad, confiabilidad y el costo 

de oportunidad puede ser muy alto. Un error de interpretación puede generar además de 

problemas con la ley, por incumplimiento de normas, pérdida de vidas. El impacto de la 



resolución de estos problemas no es directamente económico, radica en la venta de un 

servicio confiable que permite mantener la competitividad y la fidelidad de los clientes. 

1.4 Objetivo 

El objetivo del presente trabajo no es reducir costos directos del proceso sino mejorar un 

servicio y mantener una imagen de responsabilidad y calidad frente al cliente. El objetivo 

se cumplirá cuando se le proporcione a la empresa una metodología que permita reducir 

de manera efectiva los PNC´s, esto se hará mediante la evaluación del impacto de éstos en 

la organización y la generación de propuestas de mejora en base al estado actual de la 

empresa.  

1.5 Estructura del trabajo 

El presente proyecto se ha dividido en distintas secciones para su mejor comprensión. A 

continuación se hará una breve descripción del contenido de cada uno de los capítulos. 

2  Marco teórico 

Se describirán las herramientas utilizadas para la ejecución de este trabajo y su 

funcionamiento, nos apoyaremos en la información teórica disponible publicada por 

autores expertos en el tema. 

3 Metodología 

Se explicará el modo de aplicar las herramientas previamente descritas para el análisis del 

problema a tratar en el presente trabajo, de ésta manera podrá verse de manera más 

clara hacia dónde se encaminará la investigación. Además de mencionar la forma de 

obtención de los datos estudiados. 



4 Resultados 

Se mostrará el análisis de los datos ejecutando el plan establecido en el capítulo de 

metodología para poder identificar, conocer y definir las causas del problema.  

5 Conclusiones y recomendaciones 

Con base en los resultados obtenidos del análisis del problema se enlistará una serie de 

recomendaciones para los casos pertienentes, mencionando los beneficios otorgables a la 

empresa. 

El desarrollo de este proyecto es posible dado que la disposición de la empresa será de 

gran ayuda en la obtención de los datos que se analizarán posteriormente. Es importante 

recalcar que solamente se propondrán soluciones para menguar el efecto de los PNC´s 

sobre el proceso general, no se aplicarán las recomendaciones pero se hará un cálculo 

aproximado de las mejorías en la empresa. Por lo tanto, el presente trabajo concluirá con 

el análisis de la situación actual y de los datos y proponiendo una metodología que 

disminuya los PNC’s en las áreas que se consideren prioritarias. 


