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MODULO 1: CONCEPTOS Y NORMAS DE CALIDAD

Objetivos de aprendizaje
*Explicar como y por qué se ha desarrollado el concepto de calidad.
*Analizar los elementos de un sistema de calidad.

*Describir la universalidad de esos conceptos adecuando su definicion a los
términos propios de un laboratorio.

*Describir la transformacidén necesaria en una organizacion para efectuar los
cambios hacia un sistema de la calidad.

sEstablecer la conexion que existe entre el liderazgo y el proceso del cambio.
*Determinar las caracteristicas que necesita tener un buen lider.

Comprender que la perspectiva del cliente es la definicion misma de
excelencia, en términos de calidad.

sConocer diferentes normas de calidad y determinar su viabilidad en la
institucién en que trabaja.
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MODULO 1: CONCEPTOS Y NORMAS DE CALIDAD

Plan de accion:
-Identificacion de productos y servicios.

-ldentificacion de barreras u obstaculos vinculados con su
organizacion, region, pais o cultura.

-Especificacion de las caracteristicas de un lider.

-Identificacion de los clientes y proveedores internos.
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1.1 DESARROLLO DEL CONCEPTO DE CALIDAD
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Pausa para la reflexion:

¢, Cuantos tipos de clientes puede
identificar en su laboratorio?

En promedio, ¢ para cuantos tipos de
clientes trabaja el personal de su
laboratorio?

¢, Es posible encontrar diferencias de
expectativas entre clientes que

pertenecen al mismo tipo?
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CARACTERISTICAS DE LA PRESTACION DE SERVICIOS

T Aspectos clave

Gestidn por procesos

Liderazgo

Delegacion eficaz

Usuario

Sistema Personas



RESPONSABILIDAD

Cada empleado en su puesto de trabajo debe asumir la responsabilidad
por el producto o servicio que €l mismo provee.

- Detecta anomalias

- Las informa

- Propone soluciones

- Aseqgura la calidad de su trabajo

¢, Como se implementa?

Progresivamente
Formacion profesional - No sale de una orden impuesta
- Conocimientos - Resulta de:
- Proceso - la voluntad de la organizacion
- Diagnostico - la adhesion del personal

- Vision sistémica
- Trabajo en grupos
- Prevencion de errores
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RESPONSABILIDAD

Grado de Dificultad

Comportamiento Grupal

Comportamiento Individual

Actitudes

Conocimientos

v

Tiempo
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1.2 LA CALIDAD HOY

Normas ISO 9000: 8 Principios para la gestion de la calidad

1 - Enfoque al cliente

2 - Liderazgo

3 - Participacion del personal

4 - Enfoque basado en procesos

5 - Enfoque de sistema para la gestion

6 - Mejora continua

7 - Enfoque basado en hechos paralatoma de decisidon

8 - Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor



IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

Compromiso de la Direccion

\d

Politicas Claras

v

Programa de Gestidon

\

e Organizacion Centrada en el Hombre

e Liderazgo Compartido

e Comunicacion Eficaz
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CICLO DEL MEJORAMIENTO CONTINUO

- PLANEAR

- HACER

- CONTROLAR
- CORREGIR
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1.3 EL PROCESO DE CAMBIO

Descongelamiento

Pausa para la reflexion:

¢, Qué caracteristicas debe tener

de implementacion del sistema de
calidad en los laboratorios?

el trabajo del tutor, en su caracter de
agente externo, durante el proceso

structura y responsabilidades
eDocumentacion
*Sistemas de control




CONDICIONES DE FACTIBILIDAD PARA EL CAMBIO

1.- Existencia de una necesidad real
2.- Compromiso entre la solucién y la evolucion del negocio

3.- Generacion de una interaccion dinamica con el contexto social
4.- Existencia de capacidades tecnoldgicas adecuadas

5.- Existencia de una decision politica

6.- Oportunidad

Necesidad del
cambio

S\

Definicidon del
estado futuro
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Caracteristicas Culturales y Sistemas Organizativos

Responsabilidad social
(equidad, justicia...)

Solidaridad
(compromiso, disponibilidad, accesibilidad...)
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Factores Clave del Aprendizaje Organizacional

Autoridad
Poder Respeto
Motivacion
Propia Externa
Rol (compromiso) (incentivos)
Competencias Autoridad y
personales responsabilidad

Aprendizaje
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Personal Grupal



VENTANA DE JOHARI

Informacion que
conocen los demas
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EL DESAFIO DEL LIDERAZGO

“Liderazgo es el arte de movilizar a otros para que
deseen luchar en pos de aspiraciones comunes”

Esto implica el predominio de las motivaciones intrinsecas
por sobre las motivaciones extrinsecas.

Para que el liderazgo sea eficaz debe basarse en valores
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1.4 EVOLUCION HISTORICA DEL CONCEPTO DE LIDERAZGO

CONCEPCIONES DESCRIPTIVAS

Escuela Biografica

Escuela Situacionalista
>_ Son neutras con

Teoria de la Contingencia respecto alos valores

Enfoques Transaccionales

—

CONCEPCIONES PRESCRIPTIVAS

Liderazgo Basado en Valores Incluyen la definicion de

valores
Liderazgo Transformador _ _
Consideran al Liderazgo
Liderazgo Adaptativo como una Actividad o un

Proceso Social

Panamericana
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CICLO DE VIDA DEL FENOMENO DEL LIDERAZGO

Unidades
Arbitrarias

Induccioén Crecimiento Madurez Ocaso

Considerar al Liderazgo como un “fendmeno” permite plantear su ciclo de vida,
analizar las condiciones necesarias y suficientes para que se produzca y establecer
pautas de accion para lograrlo.
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PRACTICAS FUNDAMENTALES DEL LIDERAZGO EFICAZ

Panamericana

e Desafiar el proceso

* Inspirar una vision compartida
e Habilitar a otros para actuar

e Servir de modelo

e Brindar aliento
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LIDERAZGO Y APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

Experiencia
/ Laboral \
Capacitacion — Reflexiones
Compartidas
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Delegacién Eficaz
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Pausa para la reflexion:

¢, Como es el proceso de
delegacion en su laboratorio?

BN

Clav el éxito:
n ara crecer
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Establecer metas especificas
alizar los alcances de la tarea
Proporcionar autonomia
Facilitar apoyo logistico
Establecer pautas de control
Proporcionar retroalimentacion

izar




DINAMICA DE GRUPOS

La comunicacion humana

Tres
problemas > El aprendizaje de la autenticidad
claves o _
El ejercicio de la autoridad en
grupos de trabajo
_ Inclusion
Necesidades
basicas > Control
iInterpersonales
/\ Afecto
Todos las solo se
tienen en satisfacen
E?I'E:S:EE‘:I::a + 0- en gruDO Instituto
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MOTIVACION HUMANA

“Necesidades basicas”
A. Maslow (1943)

A
Desarrollo

Auto-

realizacion

Estima o ego

Sociales y de
pertenencia

seguridad

fisiologicas

Deficiencia
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MOTIVACION HUMANA

Teoria de higiene - motivacion
Frederick Herzberg (1962)
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MODULO 1: CONCEPTOS Y NORMAS DE CALIDAD

Lista de verificacion

eldentificar las fortalezas y oportunidades con que cuenta la organizacion para
desarrollar el proceso.

eldentificar los productos y servicios de su institucion que deberian estar sujetos al
sistema de gestion de la calidad.

*Determinar los objetivos del sistema de gestion de la calidad y las ventajas de su
aplicacion.

eldentificar los recursos de personal y logistica necesarios para llevar a cabo el proceso.

*Describir de qué forma la Calidad va mas alla del producto final o la prestacion del
servicio.

eIncluir los requisitos y necesidades del cliente —usuarios- en la definicion de la calidad.

eldentificar aquellos aspectos organizacionales que podrian afectar el proceso de
cambio.

eldentificar los factores emocionales vinculados con el cambio y su impactoen la
motivacion del personal.

sDeterminar si existen barreras legales, econdémicas, institucionales o laborales que
impidan la implementacion del sistema de la calidad.
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Muchas gracias
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