CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS

Laboratorio Regional de la C.AR.

Memoria EFQM

1.- PLANIFICACION ANUAL DE
ACTIVIDADES

—

2

ENCUESTA DE SATISFACCION DE PERSONAL
ENTORNO DE TRABAJO

2.- DETECCION DE

FUNGIBLES, NECESIDAD

REACTIVOS
¢TIPO DE
COMPRA?
EQUIPOS

3.- SEGUIMIENTO DE
INSTRUCCION TECNICA DE
COMPRA DE FUNGIBLES
REACTIVOS o similares

5.- SEGUIMIENTO DE
INSTRUCCION
TECNICA DE
CONTRATACION DE
SERVICIOS

(N°1) (N°2) (N°3)

4.- SEGUIMIENTO DE
INSTRUCCION TECNICA DE
COMPRA DE EQUIPOS o
similares

[
6-FINDELA
ADQUISICION

[
7.- EVALUACION PERIODICA DE
PROVEEDORES

8.- REVISION Y ANALISIS DE
RESULTADOS

9.- COMUNICACION DE RESULTADOS Y
PROPUESTA DE OBJETIVOS, METAS Y
ACCIONES DE MEJORA A DIRECCION

LIMITE INTERMEDIO
10.- APROBACIONPOR |
DIRECCION

LINEAS Y EQUIPOS. PLAN
ANUAL DE COMPRAS

MEJORAS INTRODUCIDAS A LENEAS,
EQUIPOS y PROVEEDORES

" 12.- VALIDACION DEL |
PLAN ANUAL DE

13.- COMUNICACION DE CAMBIOS Y ‘

__COMPRAS .|

Figura 4.c.6.Proceso "Aprovisionamiento” (PR18).

A final de afio, se elaboran los correspondientes
estudios sobre:

- los suministros efectuados a cada linea.

- el coste que estos suministros tiene sobre la

determinacién...

- la calidad de

suministradores.

los suministros y de los

Los resultados se evalian en la Revisién del
Sistema y sus reuniones preparatorias (Ver Informes
de Resultados e Informes de Revisién del Sistema).

Revision, mejora y aprendizaje

Mantenemos en nhuestros compromisos con los
contribuyentes el ser eficientes en la gestién de
recursos. El resultado de los procedimientos / procesos
en este aspecto se evalda a final de afio, estando en
continua evolucién (ver ‘“Informe de Resultados”
anualidades 2004 y 2005).

Para el andlisis y mejora de la Gestién Ambiental
registramos datos de Kg. de papel y cartén entregados
(ver subcriterio 8.b), conformidad de resultados con
analitica de la fosa séptica. También analizamos
indicadores que muestran la situacién en torno a los
accidentes laborales o de otras situaciones que pueden
afectar al personal; es el caso de los indicadores de
absentismo (ver subcriterio 7.b).

En las reuniones de Revisién del Sistema se revisa
el sistema de gestién de equipos y cada linea evalia o
sugiere cambios o compras.

La ubicacion, preparacién y medios de mi puesto de trabajo para el
desarrollo de mis tareas.

El espacio fisico que tengo para desarrollar mi trabajo.
IMAGEN GENERAL

Acceso a las instalaciones y aparcamientos. Sefalizacién.
Respeto al Medio Ambiente en las instalaciones.

Orden y limpieza de las instalaciones.
RESPETO AL MEDIO AMBIENTE
Impacto de la actividad del laboratorio en el medio ambiente.
Colaboracién del laboratorio en la reduccién y eliminacién de residuos
y en el buen uso de los recursos.
ATENCION Y TRATO

Si ha habido cesién de instalaciones, cémo se las ha encontrado en
cuanto a orden, limpieza...

Figura 4.c.7. Medidas de satisfaccidn con la gestion de

los edificios, equipos y materiales.

ANO FUENTE DE
APRENDIZAJE

MEJORA INCORPORADA

1998 | Norma ISO 17025. | "Procedimiento de  identificacion y
gestion de material  analitico”
(P6/02/08).
'Procedimiento  de identificacion y
gestion de equipos y patrones fisicos”
(P6/01/08).
2001 | Norma ISO 17025. | "Procedimiento de compras de servicios y
suministros” (P6/04/08).
Legislacién. Instalacién de la red de alarma de
incendios.
2005 | Simulacro de | Correccién de deficiencias en el sistema
evacuacién de | de evacuacién.
emergencias y | Correccién de las deficiencias en la
revisién del Plan. colocacién de extintores.
Sefializacién del "Punto de Encuentro”.
Instalacién del armario de informacién
Reuniones del | hara bomberos.
Equipo SIG.
Formacién en | Instalacién de ventilacién en sala de
2006 | Prevencién de | pesada.
Riesgos Laborales, Instalacién de contenedores para
Seguridad e | reciclaje  de: envases de metal
Higiene. contaminados, envases de pldstico
contaminados,  envases de  vidrio
contaminados,...

Figura 4.c.8. Mejoras incorporadas en la gestién de
edificios, equipos y materiales.

4.D- GESTION DE LA TECNOLOGIA.

Seglin queda reflejado en nuestra Visién,
"..nuestro objetivo es convertirnos en un laboratorio
lider en innovacidn, modernidad en equipos e
instalaciones...”. Asi, nuestras actuaciones, tal y como
recogen nuestros Valores Institucionales, se basan en
".. la calidad y la innovacion. Incorporando la mejora
continua como parte del trabajo y el esfuerzo por la
innovacion tecnoldgica permanente”. De este modo, en
la dltima reflexion estratégica hemos identificado
como Factor Clave de Exito la Mejora de la Tecnologia
(ver Fig.2.c.B). La estrategia principal del Laboratorio
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en este tema es la implementacién y seguimiento de las
sucesivas revisiones de modelos de gestién, normas
ISO o similares (Fig.4d.2 y anexo MC/06/04).

En el Laboratorio, entendemos por Tecnologia "e/
conjunto de conocimientos que se pueden aplicar en
nuestra actividad con el propdsito de hacer mds
eficiente y eficaz la prestacion de nuestro servicio, de
acuerdo a las necesidades actuales y futuras de
nuestros clientes’.

Utilizamos la tecnologia para:
a) La incorporacién a la oferta de nuevos servicios

demandados por la sociedad o los clientes
(Fig.4.d.1).
ANO SERVICIO ANALiTICO TECNOLOGIA
EMPLEADA
Harinas animales Microscopia
2001 - -
Encefalopatias Western Blotting
2004 | Productos alimenticios O6GMS PCR
Antiinflamatorios no esteroideos | HPLC - MS
Etilenos en agua GC - MS
Superficies y ambientes Recuento en placa
2005 | Agua para caracterizacién de | Adaptacién continua
vertidos a téchicas CHE
2006 | Hisopos para gripe aviar RTT-PCR
Anabolizantes HPLC-MS

Figura 4.d.1. Relacién de nuevos servicios ofertados por el
Laboratorio.

b) Mejora permanente de los procesos operativos. Se

revisiones de la norma ISO 17025 que requieren
innovacion de  conceptos, modificacion de
procedimientos y actualizacién del equipamiento.
Por ejemplo, nuevos procesos de validacién, nuevas
exigencias en cuanto a gestién de la formacién, etc.
Ultimamente, se ha adquirido un aparato para
andlisis de mercurio (Millenium), un cromatégrafo
liquido-masas e ICP éptico aplicado a andlisis de
aguas y alimentos.

c) Mejora permanente de los procesos de gestidn.
Hemos adoptado el modelo EFQM como marco
general, aunque para la gestion de elementos
particulares trabajamos normas especificas tales
como las de Seguridad Laboral, Medio Ambiente,
mejora de la informacion (Fig.4.d.2).

TIPO DE NORMATIVA ISO O SIMILAR

Normativa ambiental 17
Normativa informdtica D)
Normativa de seguridad laboral 2
Normativa de estadistica 9
Normativa de Biologia Alimentaria 33
Normativa de Quimica Alimentaria 19
Normativa de calidad 10
Legislacién 9
Certificados de calibracién externa 9
Documentos ENAC 2
Documentacién de referencia 14

Figura 4.d.2. Normas ISO manejadas por el Laboratorio.

siguen los cambios establecidos por las sucesivas
INFORMACION APORTACION MECANISMOS EJEMPLOS

Aportan necesidades de
productos nuevos o mayores
exigencias de calidad.

Cambios y mejoras en
procedimientos,
equipos, formacidn.

Nuevas exigencias
de los clientes

Deteccidn de gripe aviar.
Andlisis de anabolizantes.
Implantacién de CRM para mejorar la relacién con los clientes.

Innovacién en la
tecnologia de la
informacién.

Aumentar la eficaciay la
eficiencia del sistema de
gestion del Laboratorio.

Necesidades de
Contribuyentes

Elaboracién del programa de cdlculo de Costes.

Gestion ambiental
o seguridad del
personal

Innovaciones
técnicas.

Optimizacién de la gestién
ambiental y de seguridad.

Sustitucidn de PCR cldsica por PCR-RT para la eliminacién del Bromuro
de Etidio (producto cancerigeno).

Sustitucion del gel permeacién por el Seal Pack para la determinacién
de organoclorados (eliminacién del gasto de diclorometano y hexano).

Someter al
procedimiento y los
equipos a procesos de
andlisis criticos y
renovacidn.

En la determinacién de
controles, auditorias y
ensayos intercomparativos,
se detectan resultados con
insuficiente calidad.

Programas de
calidad

Introduccién del sistema de cromatografia de liquido -masas para
mejorar la identificacién y cuantificacién molecular de los residuos.
Introduccién de PCR a tiempo real para deteccién de Legionella,
Salmonellay Listeria.

Figura 4.d.3. Captacién e incorporacién de necesidades de mejora.

El mecanismo de incorporacidn de nuevas

tecnologias se detalla en la siguiente figura:
—

Focalizacién

v

Capacitacidn

Prospeccién Techoldgica

4—

Implantacién

N

Figura 4.d.4. Mecanismo de incorporacién de mejoras y
nuevas techologias.

Medicién

Prospeccién Tecnoldgica

El personal integrante del Equipo Innovacidn
Tecnolégica y Alianzas junto con Direccién vigilan las
acciones emprendidas por otros laboratorios y valora
las que pudieran producir beneficios importantes. Este
estudio afecta tanto a métodos de trabajo como a
nuevos equipos y reactivos, evaludndose las ventajas y
los riesgos que su implantacién comporta.

Se realizan visitas a otros laboratorios para
recabar informacién Gtil para la organizacidn. Se
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consulta informacién disponible en Internet. La Una vez que las técnicas estdn implantadas a plena

cohjuncion de prensa especializada e Internet a través
del servicio de Dialhet potencia sinérgicamente ambas
fuentes. Las visitas a ferias, congresos, entrevistas
con otros profesionales y las innovaciones que los
proveedores sacan al mercado constituyen una fuente
de informacién interesante (ver subcriterio 4.a) que el
personal adecuado estudia su implantacion, sus riesgos,
su impacto y los beneficios que pudiera producir. Las
reuniones sectoriales y las reuniones de laboratorios
son las fuentes de informacién que mds rendimiento
han proporcionado al Laboratorio en la mejora de esta
drea; por ejemplo, tecnologia de la Gripe Aviar,
recientfemente puesta a punto; determinacion de
sulfamidas; deteccién de componentes de origen animal
en piensos, etc... .

Para mantener el nivel solicitado por la sociedad,
debemos mantener una vigilancia continua de tecnologia
para detectar procedimientos, téchicas y equipos
obsoletos, que tienden a producir errores o calidades
inaceptables, o que econdmicamente han dejado de ser
rentables y sustituirla con la mayor celeridad posible
por otra (técnica de deteccién de clenbuterol:
sustitucién de la cromatografia de capa fina por la de
GCMS, incorporacioh HPLC con detector de masas
sustituyendo otros sistemas detectores, PCR a tiempo
real complementando y sustituyendo a PCR cldsica).

Focalizacién

La prospeccién externa nos proporciona el
descubrimiento de ventajas multiples en muchos
campos: gestidn, analitica, informdtica,... Hemos
focalizado, como mds interesantes, seguln el binomio de
posibilidades-satisfaccién de grupos de interés,
equipos como PCR a tiempo real, liquido-masas o la
robotizacion en la linea Biologia Pecuaria. Estos tres
ejemplos, muestran la potencialidad de cambio en la
actividad cotidiana del Laboratorio.

Capacitacién

Ante la implantacion de mejoras y nuevas
tecnologias, la organizacién se asegura de que cualquier
persona que redliza tareas relacionadas sea
competente tomando como base una formacidn y
experiencia adecuados (ver subcriterio 3.b). También
se trabaja en la concienciacién de la plantilla en temas
medioambientales mediante cursos de formacidn.

Implantacién
En la implantacién de innovaciones, se usa la via de

prototipos (ver subcriterio 5.b), generalmente
tutelados por asistencias externas, bien de aliados, de
proveedores o de otros laboratorios.

satisfaccién, han de sufrir el proceso de validacién
antes de considerarse integradas y listas para incluirse
en la oferta de servicios. Actualmente, estdn en fase
de validacién las técnicas con liquido-masas; estdn
validadas y en vias de acreditacién las técnicas en PCR
y Biologia Pecuaria tiene un robot ya integrado en los
procedimientos acreditados y otro en fase de compra.

Las mejoras y nuevas tecnologias implantadas se
comunican al personal por distintas vias (agenda
semanal, notas informativas,.. ver subcriterio 3.d). El
conocimiento masivo de las actividades llevadas a cabo
por el personal del Laboratorio incrementa la eficacia
de las mismas y también cohesiona al grupo,
favoreciendo la relacion entre las personas y abriendo
oportunidades de trabajo y nuevos enfoques a otros
equipos.

En el programa LIMS de control de equipos, se
lleva por su responsable, entre otras cosas, un registro
actualizado sobre la obsolescencia de cada uno de los
equipos.

Revision, Mejora y Aprendizaje

ENCUESTA DE SATISFACCION DE PERSONAS

MEJORA DE PROCESOS

El trabajo, en la mejora de procesos (procedimientos, métodos ...), que
Sistemdticamente se realiza en mi Linea y/o Equipo.

La actitud del Laboratorio para buscar el modo de hacer mejor las
C0Sas.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

CAPACIDAD TECNICA

Calidad de los procedimientos y técnicas aplicadas.

Tecnologia de equipos analiticos.

INNOVACION TECNOLOGICA

La capacidad de adaptacién a las nuevas tecnologias analiticas.

La capacidad de adaptacién a las nuevas tecnologias de informacidn,

comunicacién y gestién.
Edad media de equipos.
% Gastos en mantenimiento de equipos.
Gigabytes, n° PC, n° aplicaciones nuevas y actualizaciones informdticas
Resultados de ensayos intercomparativos.
Capital organizacional.

Registro actualizado sobre la obsolescencia de cada uno de los equipos
gestionado por el responsable de Equipos.
REVISION DEL SISTEMA
Revisién de resultados y propuesta de cambios tecnholdgicos
(procedimientos, equipos analiticos e informdticos).

Figura 4.d.5.Revisién de la gestién de la tecnologia.
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4. E-

~ FUENTE DE
.\\[e] APRENDIZAJE MEJORA INCORPORADA
Formacién en | Implantacién de Norma EN
1998 | Aseguramiento Politica de [ 45001 (ISO 17025).
Calidad.
Visita a Eskalmendi, Vitoria. | Automatizacién e
2000 . o .
informatizacidn de linea BP.
Formacién en gestion Creacién de equipos de mejora.
2004- | Formacién en EFQM. Creacién de Equipo Innovacién
2005 Tecnoldgica y Alianzas.
Visitas y reunién sectorial. | Implantacién de PCR a tiempo
real.
2005 Reunién PNIR. I'nc?rpomcién de  equipo -
liquido-masas.
Reunién sectorial. Implantacion de técnica de
diagndstico de gripe aviar.
2006 Autoevaluacién REDER. Implantacién de Gestién por
Formacién en procesos. Procesos.
Formacién en Comunicacién. | Implantacién de la pdgina web.
2007 | Formacién en  Gestidn

Informdtica.

Figura 4.d.6. Mejoras incorporadas en la gestién de la -
tecnologia.

AREAS DE ACTUACION

CAPITAL
CAPITAL RELACIONAL HUMANO

CAPITAL
ORGANIZACIONAL

.

TECNOLOGIA

Formacién y
Gestién por
Competencias

IDENTIFICAR
REQUISITOS

- Formulacién de
necesidades de acuerdo
a objetivos y segln
oportunidades.
-Estratégicamente en
funcién a necesidades.

QUIEN IDENTIFICA

- Responsables de
equipos y lineas

- Direccién

- Equipo de Formacidn
y 6C.

- Mejora

del Capital

Capital

RECOGER/ ESTRUCTURAR Y
GESTIONAR INFORMACION Y
CONOCIMIENTO

- Plan de formacidn y evaluacién.
- Contrastacién de formulaciones
de necesidades.
- Recopilacién y difusién de ofertas
formativas..
- Gestién de cursos, visitas...

la que se apoyan
estrategias disefiadas en nuestro Mapa Estratégico

Relacional:
proveedores, gestién de clientes, gestion de
competidores y gestion de alianzas.

- Mejora del

equipos y liderazgo.

Mejora de Tecnologia:

procesos de informacidn.

Organizacional:

GESTION DE LA INFORMACION Y DEL
CONOCIMIENTO.

La politica de Aprendizaje y Crecimiento es la
perspectiva bdsica sobre

las

(ver Fig.2.c.2). Esta perspectiva estd diferenciada en
cuatro dreas fundamentales:
Mejora del Capital Humano: formacién y Gestién
por Competencias.

gestién de

organizar

procesos técnicos y

QUIEN COORDINA

- Equipo de
Formacién y Gestién
del Conocimiento.

- Revisién del Sistema.

- Usuareio final. . - Documentacién de proveedores - Equipo de
. - Equipo de . e .
9 Internam. - Requisitos de Normas, Abrovisionamiento - Evaluacion de proveedores. Aprovisionamiento.
% Modelo EFQM. P ) - Lista de proveedores aprobados.
9 - Custodia y distribucién de .
3 - Equipo de catdlogos - Equipo de
& Externam. | - Contacto habitual. quipo ) - . - Aprovisionamiento.
Aprovisionamiento - Mantener directorio de pdginas
web.
- Equipo de Clientes. - Gestidn de quejas y sugerencias.
TN - Requisitos de Normas y | - Direccién - Encuesta de satisfaccidn. - Equipo de Clientes
9 " | Modelo EFQM - Lineas. - Actas de reuniones y entrevistas. quip ’
% - CRM
S - Equipo de Clientes. | - Elaboracié Iiti - Equipo de Clientes.
- Contacto habitual. Equlpo. ,e ientes Elaboracién de oferta analitica Equ!po e Clientes
Externam. S - Direccién anual. - Equipo de
’ " | -Lineas. - Informacién en web y CRM. Informdtica.
3 - Requisitos de Model
“w o quistto Mo ° - Equipo de EFQM. - Registros de "Procedimiento de - Equipo de
S 8 EFQM. Y autoevaluacién. K ., L, . " Lo
S 2|1 . . - Direccién. Gestion de Alianzas”. Innovacion
S 5 | Internam. - Mejora continua e ; n ; _— 2
= 5 innovacién - Lineas y equipos. - Registro de conocimientos Tecnolégica 'y
g ) adquiridos en visitas. Alianzas.
- Identificacién y documentacién
de procesos. - Direccién.

Gestién por . - Direccién. - Reunién de Revisién del Sistema - UGC, Equipo EFQM.
- Reuniones de a . Ny . -
Procesos. sequimiento - Lineas y Equipos. - Publicacién de Memoria anual e - Servicios
g ’ Informe de Resultados. Generales.
- Documentos de calidad y gestién
- Revisidn periddica de .
Normas ISO. . _, . Equnpo.fie
- Legislacién - Direccidn. - Revisién del Sistema Innovacion
Ambito téchico g'sa 4 - Lineas y UGC. B o Tecnoldgicay
oportfunidades. . - Reuniones sectoriales. .
A - Equipos. Alianzas.
- Informacién técnica - Todos los equipos
(Dialnet). quipos.
- Revisidh periddica de Y, . .
2 X - b - R del S . .
Ambito de gestion | Normas ISO y modelos DWTCC'On , eVIS‘..Ion e 'Sfe.mq - UGC, Equipo EFQM.
- Equipos y Lineas. - Reuniones sectoriales.

de gestién.

Figura 4.e.1. Identificacidn de requisitos de informacion y conocimiento y su gestién.
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