3 Metodologia

En este capitulo se presentara la aplicacidn de las herramientas para resolver el problema,
asi como el proceso que se siguié para implementarlas y las complicaciones que surgieron

para poder utilizarlas.

3.1 Estructura del proceso

Antes de proceder a obtener y analizar los datos se debe conocer el proceso que ocurre
en las instalaciones de la empresa, para ello se describen los elementos de entrada y

salida en cada una de las partes del proceso.

El proceso consta de cinco partes basicas', cada una contiene subprocesos que son
indispensables para el funcionamiento de cada una de las partes asi como del conjunto de
ellas. Todas las partes deben estar presentes cada vez que se ejecuta un estudio, de no
hacerlo es imposible obtener un resultado y brindar un servicio al cliente, tanto interno

como externo.

Las partes que conforman el proceso son: recepcidon de pacientes, toma de
muestras, distribucion en el laboratorio, andlisis de muestras y firma y distribucién de

resultados.

e Recepcidon de pacientes: comprende la parte inicial del proceso, desde el acceso

del paciente a las instalaciones de la empresa, revisidon de la solicitud del médico y
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entrega de una ficha de turno. Posteriormente, se procede a la captura de datos
del cliente en el servidor y de los estudios solicitados asi como a la recoleccién de
especimenes necesarios (cuando es necesario que el paciente los traiga) para la
realizacion de los estudios. Como resultado de estas acciones se obtiene el
contrato’ y las etiquetas para las muestras. Las personas involucradas en esta
parte del proceso son el personal de recepcién y las capturistas.

e Toma de muestras: esta parte inicia cuando el paciente ingresa al drea de toma de
muestras, donde se etiquetan los contenedores que son necesarios para el estudio
y se obtienen los especimenes requeridos. Las enfermeras, residentes, pasantes y
médicos son los encargados de corroborar los datos del contrato con el paciente y
con su solicitud personal o la del médico. Se confirman las condiciones de toma de
las muestras antes de recolectarlas para firmar el contrato y entregarlo al paciente
para que pase a caja.

e Distribucidon en el laboratorio: las muestras recolectadas se colocan en gradillas
para su distribucién, se organizan por departamentos y son repartidas por
auxiliares de laboratorio o intendentes al darea donde serdn procesadas. Si las
muestras requieren de alguna otra preparacion especial (centrifugado,
preparacion de laminillas, tefiido, etc.) antes de ser analizadas es aqui donde se
efectla esa operacién.

e Analisis de muestras: En los diferentes departamentos los analistas revisan cargas

de trabajo y comprueban la existencia de los insumos requeridos para efectuar las
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pruebas. Dependiendo del tipo de prueba se efectian calibraciones y se procesan
controles de calidad internos para después dar inicio al proceso de analisis de
muestras. Los datos se transfieren a Winlab® manualmente o a través de
interfaces, una vez hecho esto se realiza una revisién cruzada de la informacién
ingresada para corroborar que sea correcta. Si la informacion es correcta se valida,
en caso contrario se hacen las correcciones pertinentes y luego la validacion.

e Firma y distribucion de resultados: En esta parte del proceso se imprimen los
resultados de los estudios y se comprueba que se haya impreso la carga del dia de
manera completa. Después médicos y residentes, previamente capacitados,
corroboran los datos del contrato, solicitud, médico y congruencia de los
resultados. Si toda la informacion es correcta se firman, de lo contrario se
corrigen, reimprimen, verifican y se firman. Una vez firmados se colocan en sobres
con la papeleria pertinente (graficas, facturas, tablas, etc.) y se distribuyen de
acuerdo al sitio de entrega.

En la figura 3.1 se muestra de forma grafica lo explicado anteriormente a través
de un diagrama de flujo proceso. Una vez comprendido el funcionamiento del proceso, se
procedid a la seleccidn de las herramientas a utilizar para su analisis. Mediante una lluvia
de ideas se generd una lista de algunas herramientas estudiadas a lo largo de la carrera;
se mencionaron los pros y contras de cada una y con base en el problema que se decidio
analizar en esta tesis, se eligieron herramientas de estadistica para analisis de datos y

control de calidad.



Figura 3.1 “Ciclo del examen de Laboratorio”
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Fuente: Laboratorios Clinicos de Puebla, S.A. de C.V.
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Los datos a ser estudiados fueron proporcionados por la empresa y hacen

referencia a los productos no conformes que abarcan un lapso de dos afnos y medio.

3.2 Estructura del analisis

Antes de hacer un diagnéstico de la ocurrencia en PNC’s se decidié hacer un analisis de
Pareto para conocer el comportamiento de los datos disponibles y poder seleccionar hacia
dénde enfocar los esfuerzos de esta tesis. Se hizo uso del software Mintab®, disponible en

la UDLAP, para ordenar los datos y poder generar la grafica de Pareto. Los datos se tenian



separados por anos asi que se tuvieron que agrupar y luego desglosarse de acuerdo a las

partes del proceso a las que corresponden.

Una vez encontrados los mas recurrentes, se decidira qué tan importante es su
analisis y posteriormente se procederd a generar nuevamente un diagrama de Pareto para
los casos seleccionados a estudiar y resolver. Para profundizar mds en el tema y encontrar
las causas principales que generan los errores sera indispensable usar diagramas de
Causa-Efecto (Ishikawa o espina de pescado) para profundizar mas en el tema, que
también seran generados en Mintab®, disponible en la UDLAP. Para poder crear las ramas
gue conformardn el diagrama antes mencionado usaremos las Técnicas de Discusion en
Grupo (NGT), en cooperacion con la Direccién, Departamento de Calidad y las personas
directamente involucradas con las correspondientes partes del proceso. Es necesario
comprender que no todos los errores poseen la misma gravedad, algunos generan mas
complicaciones que otros, por lo tanto nos apoyaremos en un Andlisis de Modo y Efecto

de Falla (AMEF) para tomar la decisidn de cudles son mas importantes de resolver.

El proyecto concluird cuando se entregue un plan de trabajo donde se incluya la
metodologia a implementar y se propongan soluciones para identificar y reducir en su

mayoria la cantidad de PNC’s.



