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¿Calidad?

Calidad de un producto o servicio es aquella que permite satisfacer las 

necesidades y expectativas del cliente.
ISO 9000- 2000



Evolución de la Calidad

Pérez, Marcela. Calidad IBC. Rosario (2016). 



Calidad de los Servicios de Salud



Calidad en el servicio de Salud

Componentes fundamentales de la calidad en el servicio de salud:

“Componente técnico, componente interpersonal, y componente del entorno y sus 
comodidades”

Donabedian

▪ Capacitación

▪ Motivación

▪ Trabajo en equipo

▪ Orden, seguridad

▪ Normalización

“La variación es el enemigo de la satisfacción del cliente”
Drucker



Calidad en Salud



Importancia de la Calidad de la Atención: SP
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Gestión por Procesos en 
Salud

Para gestionar en base a procesos, se deben cumplir con ciertas características que 

permitan lograr la eficacia en la atención, la eficiencia en el uso de los recursos, y por último, 

la satisfacción del paciente y su seguridad:

-Enfoque centrado en el usuario*

-Responsabilidad de todos los sectores: profesionales, operativos y gerencial

-Sustento en la mejor práctica clínica a través de literatura disponible, el consenso 
interdisciplinario y el desarrollo de GPC

-Desarrollo de un sistema de información integrado que posibilite la comunicación 
efectiva



Sistemas de Gestión 

Conjunto de responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de

recursos de una organización, que se establecen para llevar a cabo la

gestión de calidad

La estructura de la organización responde al organigrama

• La estructura de responsabilidades- Personas y Departamentos

• Los procedimientos- Responden al ¿Cómo?

• Los procesos- Responden al ¿Qué?

• Los recursos



Los 7 principios de la Gestión de Calidad

1: Enfoque al Cliente

2: Liderazgo

3: Participación del personal

4: Enfoque basado en procesos

5: Mejora continua

6: Enfoque basado en hechos para la toma de decisión- Indicadores

7: Gestión de las Relaciones

ISO 9001



El Error

“Fracaso de una acción planificada, en cualquier parte del proceso”

ISO 9000



El Error en el Laboratorio

Tipos

Error de ejecución como la falla de 
completar una acción planificada 
(acción u omisión)

Error de planeamiento es la utilización 
de un plan incorrecto para alcanzar un 
objetivo determinado

Evento adverso es el daño producido 
por el tratamiento, y no por la patología 
subyacente del paciente

Fuente: Kohn LT, Corrigan JM, Donaldson MS, et al. To Err is Human: 
Building a Safer Health System



El Error en el Laboratorio

- La Norma ISO 15189 “ No 
conformidades”

- Debemos convivir con el error, 
conocer su magnitud y minimizarlo

- Generar una cultura organizacional 
para el tratamiento del error de 
manera no punitiva, obteniendo de él 
una oportunidad de mejora

- Tratamiento del error en cada fase 
para lograr la eficacia y eficiencia del 
proceso

n



Calidad en el Laboratorio Clínico



Calidad en el Laboratorio

Reflexionemos…

- La misión del laboratorio es… 
“Brindar información de utilidad clínica al usuario:  Médico-
Usuario”

- ¿Cuánto error podemos cometer y estar todavía produciendo 
un servicio de calidad?   

“Una medida de la calidad en el laboratorio serían los 
máximos valores de error tolerables que no inducirán a 

interpretar erróneamente los datos de laboratorio”

Molinero L M (4)



Calidad en el Laboratorio

¿Cómo lo hacemos?

“El control de calidad es un sistema de 
procesos diseñados para detectar, reducir y 

corregir deficiencias y así incrementar la 
probabilidad de que cada resultado informado 

por el laboratorio sea válido y pueda ser 
utilizado por el equipo de salud”

Ciclo de mejora continua. Shewart; Deming. 1920



Actualmente, la calidad en el Laboratorio incluye la gestión de 
todas las fases del proceso:



Estado de Situación



Estado de Situación



Conclusiones

- La calidad total y la mejora continua son términos que buscan satisfacer las necesidades y 
expectativas del usuario e involucra a toda la organización de salud, incluyendo al laboratorio.

- El nuevo paradigma de atención de salud, busca establecer un proceso, conformando un equipo 
de trabajo interdisciplinario, empoderando a todos los participantes y centrados en el usuario 
como un sujeto activo que acude e interpela al profesional.

- Debemos promover y generar una cultura organizacional para el tratamiento del error de manera 
no punitiva, favoreciendo su reporte obteniendo de él una oportunidad de mejora.

- El laboratorio cumple un rol fundamental en el equipo de salud, debemos participar de manera 
activa en el sistema de salud, promoviendo prácticas seguras y en base a bibliografía disponible.

- La calidad en el laboratorio debe entenderse como un sistema de procesos, donde cada fase 
tiene un error asociado que debemos conocer e intentar minimizar y prevenir su ocurrencia.



Glosario
- Calidad: grado en que el conjunto de características inherentes a un producto o servicio, cumple con los requisitos.

- Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria.

- Satisfacción del cliente: percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

- Gestión de la Calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización en lo relativo a la calidad.

- Control de la Calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

- Aseguramiento de la Calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de 
la calidad.

- Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

- Eficacia: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.

- Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

- Usuario/ Cliente: Organización o persona que recibe un producto / servicio.

- Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en 
resultados.

- Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

- Norma: Acuerdo documentado que contiene especificaciones para asegurar que un producto o un servicio, cumple con su propósito. 

- Cultura organizacional: Conjunto de comportamientos, principios éticos y valores que los miembros de la organización transmiten, 
practican y refuerzan.
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