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Resumen

El camino hacia la excelencia es un cambio cultural
necesario y profundo, una filosofia acerca del manejo
integral de la organizacién, mediante valores que deben
ser compartidos por todos los integrantes del Banco de
Sangre. Este proceso abarca toda la organizacién en su
conjunfo y se mide principalmente por el impacto de los
resultados obtenidos hacia los usuarios, los colaborado-
res, los proveedores y la comunidad. En este trabajo se
describe la estrategia empleada por el Centro Estatal de
la Transfusién Sanguinea (CETS) Jalisco para incorporar
el Modelo de Gestién de Calidad en Salud a nuestros
procesos de servicio en el Banco de Sangre, que nos llevé
a obtener el Premio Nacional de Calidad en Salud 2017
en la categoria de servicios auxiliares y de diagnéstico.
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Centro Estatal de la Transfusién Sanguinea, Jalisco.

Abstract

The path to excellence is a necessary and profound
cultural change, a philosophy about the integral
management of the organization, through values that
must be shared by all members of the Blood Bank. This
process encompasses the entire organization and is
measured primarily by the impact of the results obtained
on users, collaborators, suppliers and the community.
This paper describes the strategy employed by the Centro
Estatal de la Transfusién Sanguinea (CETS) Jalisco to
incorporate the Health Quality Management Model into
our service processes at the Blood Bank, which led us to
obtain the National Health Quality Award 2017 in the
category of auxiliary and diagnostic services.

Key words: Blood Bank, quality management.
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Introduccion

Actualmente, existe un gran interés por la cali-
dad en todos los dmbitos. El compromiso que
se tiene por la calidad va més allé de sélo hacer
las cosas bien; esto incluye una serie de pro-
cedimientos realizados bajo ciertas normativas
gue permitan que el producto o servicio que se
brinde al cliente cumpla con las exigencias de
calidad que la sociedad de hoy demanda. En
cuanto a la gestién de la calidad, es la funcién
directiva que desarrolla y aplica la politica de
calidad a través de cuatro procesos: planifica-
cién de la calidad, organizacién de la calidad,
control de calidad y mejora de la calidad.
La planificacién de la calidad consiste en la
definiciéon de politicas de calidad, objetivos y
estrategias; determinacién de quiénes son los
clientes y sus necesidades; desarrollo de pro-
cesos y servicios o productos.

Lograr implementar un sistema de gestién
de calidad en cualquier organizacién es una
tarea que requiere inversién de tiempo y es-
fuerzo. La velocidad con que se logre depende
del esfuerzo de sus lideres y equipos de trabajo
y, sobre todo, del compromiso que hagan para
lograrlo.

Todos los sistemas de gestién de calidad ne-
cesariamente deben desarrollarse de manera
progresiva, por lo que se puede categorizar
a una organizacién de acuerdo al grado de
desarrollo de dicho sistema, a lo cual se le
denomina grado de madurez. Avanzar en la
madurez del sistema es una tarea compleja y
demandante, que requiere lograr el empodera-
miento del personal, desarrollar el liderazgo y
ejecutar actividades de supervisién para lograr
la calidad deseada.

El tiempo promedio para alcanzar resultados
suele ser mayor de un afo, lo que es importante
tener en mente con el fin de establecer objetivos
realistas que permitan mantener la motivacién

de la organizacién. Sin embargo, sin importar
la madurez y los desafios de la organizacién, los
Premios Nacionales de Calidad son un instru-
mento poderoso para desarrollar las capacida-
des que requiere la organizacién para mejorar
y enfrentar los retos del entorno.

La Direcciéon General de Calidad y Educacion
en Salud (DGCES) es la encargada por parte de
la Secretaria de Salud Federal de impulsar el
desarrollo de proyectos de mejora de la calidad
y el reconocimiento de experiencias exitosas en
materia de calidad y seguridad del paciente en
las instituciones publicas del Sistema Nacional
de Salud. La DGCES coordina, a través de
convocatorias anuales, diferentes programas,
entre ellos el Premio Nacional de Calidad (PNC),
con la finalidad de robustecer la calidad de la
atencién en los establecimientos de atencién
médica, al institucionalizar la adopcién de una
cultura de calidad como parte de un movimiento
transformador.

El Premio Nacional de Calidad (PNC) en
salud surgié como una iniciativa de la Cruzada
Nacional de Calidad por parte de la Secretaria
de Salud a nivel federal en el afio 2001 estando
vigente hasta la fecha y que a partir de 2008 se
desplegé hacia todo el sector salud, permitien-
do asi la participacién de instituciones como el
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) y el
Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los
Trabajadores del Estado (ISSSTE).

El PNC en salud es una distinciéon que se
recibe mediante subsidio, el cual reconoce en
cinco categorias los Establecimientos de Aten-
cién Médica, Servicios Auxiliares de Diagndstico
y Tratamiento, asi como Areas Administrativas
y Centrales de Calidad de las instituciones
publicas del Sistema Nacional de Salud que
han alcanzado el mayor grado de avance y
madurez del Sistema de Gestién de Calidad al
implementar el Modelo de Gestién de Calidad
en Salud (MGCS).!
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El MGCS fue desarrollado para sus unidades
con base en la filosofia y metodologia de la ges-
tién de calidad y los modelos de excelencia en
calidad. La proyeccién del modelo conlleva de-
mostrar cinco resultados de valor: 1) salud para
la poblacién, 2) acceso efectivo, 3) experiencias
satisfactorias, 4) organizaciones confiables y
seguras y 5) costos razonables que representan
la meta a alcanzar.

Para ello se requiere que la direccién desa-
rrolle prdcticas efectivas de liderazgo, dirija
los esfuerzos de la organizacién al conoci-
miento de las necesidades y expectativas de
los usuarios, mediante la mejora continua de
los procesos con un enfoque en resultados,
promoviendo el desarrollo de competencias
profesionales, la innovacién, la flexibilidad y
la creacién de valor.

Obijetivo. Presentar cémo se llevd a cabo la
integracién del Modelo de Gestién de Calidad
en Salud a nuestros procesos de servicio en el
Banco de Sangre certificado con la Norma ISO
9001 y acreditado con la norma 15189 en el
CETS Jalisco como caso de éxito al obtener el
Premio Nacional de Calidad en Salud 2017.

Material y métodos

El Modelo de Gestion de Calidad en Salud
(MGCS) fue desarrollado para sus unidades
con base en la filosofia y metodologia de la
gestién de calidad y los modelos de excelencia
en calidad. En sus inicios, en el afo 2001, el
modelo tradicional incluia los ocho criterios de
desarrollo: 1) usuario, 2) liderazgo, 3) adminis-
tracién de procesos, 4) desarrollo del personal,
5) planeacién, 6) informacién, 7) impacto social
y 8) resultados. El modelo inicié en una primera
etapa con las emisiones 2002 a 2007, y a partir
de entonces ha evolucionado considerando los
cambios en el entorno mundial.

En 2016, el MGCS modifica sus componentes
de acuerdo a las nuevas tendencias con un en-

foque hacia los ocho criterios que las integran:
1) personas, comunidad, poblacién; 2) lideraz-
go; 3) informacién, conocimiento, innovacién y
tecnologia; 4) planeacién; 5) responsabilidad
social; 6) desarrollo y satisfaccién del personal;
7) mejora de procesos; y 8) resultados de valor:
8.1) salud en la poblacién, 8.2) acceso efectivo,
8.3) organizaciones confiables y seguras, 8.4)
experiencia satisfactoria, y 8.5) costos razona-
bles (Figura 1).

En el MGCS se destaca en el centro a la per-
sona como la razén de ser del sistema de gestion
de calidad en salud, asi como en la periferia a
los resultados de valor: salud en la poblacién,
acceso efectivo, organizaciones confiables y se-
guras, experiencia satisfactoria y costos razona-
bles. Tiene como fundamentos siete principios: 1)
congruencia de la organizacién, 2) compromiso
de los dirigentes, 3) anticiparse para la accién,
4) participacién del capital humano, 5) enfoque
sistémico, 6) enfoque basado en procesos y 7)
desarrollo de alianzas.

Para implementar el MGCS es necesario
aplicar los ocho criterios y 36 subcriterios que lo
integran y, para cada uno de ellos, demostrar el
nivel de madurez desarrollado en cada subcri-

REGULACION

Figura 1. Modelo de Cestién de Calidad en Salud.
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terio, siendo categorizada la madurez bajo los
siguientes rubros: 1) enfoque, 2) implantacién, 3)
acciones correctivas y preventivas, 4) evaluacién
y mejora continua, 5) comparacién referencial y
6) resultados de valor.

Resultados

Desarrollamos un Sistema de Gestiéon de
Calidad Integrado que incluye las siguien-
tes normativas 1ISO 9001:2015 (NMX-CC-
9001-INMC-2015), ISO 15189:2012 (NMX-
EC-15189-IMNC-2015) y el Modelo de Gestién
de Calidad en Salud, como una decisién
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Figura 2. Total de donadores atendidos y donadores selec-
cionados como aptos durante el periodo del 2012 al 2016.
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Figura 3. Total de donadores seleccionados como aptos por
lugar de atencién durante 2016.

estratégica del CETS Jalisco, lo que nos ha
ayudado a mejorar nuestro desempeno global
y nos proporciona una base sélida para la
iniciativa de un desarrollo sostenible. Nuestro
sistema de calidad integral adopta el enfoque
de procesos en conjunto con el ciclo PHVA y el
pensamiento basado en riesgos, para alinear
o integrar al sistema los requisitos de otras
normas de gestiéon, al desarrollar, implementar
y mejorar la eficacia nuestro sistema, asi como
aumentar la satisfaccién del cliente, aportando
resultados de valor.

La implementacién de los criterios y subcri-
terios del modelo de Gestién de Calidad en
Salud dentro del CETS Jalisco se han definido
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Figura 4. Total de donadores altruistas versus donador familiar
de 2012 a 2016.
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Figura 5. Incremento ascendente en el porcentaje de do-
nadores altruistas captados por campanas de 2012 al 2016.

38 Rev Mex Med Tran, Vol. 11, NdGm. 1, pp 26-40 * Octubre - Diciembre, 2018



Robles MAK 'y cols. Modelo de Gestién de Calidad en Salud aplicado al Banco de Sangre

en los documento internos denominados Apli-
cacion del Modelo de Gestion de Calidad en
Salud y en Criterios del Modelo de Gestion de
Calidad en Salud aplicados dentro del SGC
del CETS Jalisco, los cuales se resumen en el
cuadro I.

Conclusiones

De 2012 a 2016, en promedio, hemos
atendido 28,042 donadores por afo (2,337
mensuales). La Figura 2 muestra el total de
donadores atendidos y donadores seleccio-

nados como aptos durante el periodo del
2012 al 2016.

En 2016 obtuvimos19,649 unidades en forma
anual (Figura 3).

De 2012 a 2016 hemos ido aumentando el
servicio en cuanto a la cantidad de donadores
atendidos de 16,200 a 19,923 y logramos incre-
mentar gradualmente el nimero de donadores
altruistas de 702 a 2,265 (Figura 4).

Durante el 2016 se logré incrementar la
donacién altruista. Se realizaron 98 cam-
panas, evaluando 3,256 donadores, de los
cuales 2,574 resultaron aptos como donador,
lo que representé un 79%. Los donadores no
aptos entrevistados fueron 682, de los cua-
les 1,139 fueron mujeres y 1,435 hombres.
En promedio atendimos 26 donadores por
campana. En aquellas campanas con menor
donacién se captaron 10 donadores y en las
campafias con mayor donacién 59 donadores
(Figura 5).

Nuestros resultados de valor son: estamos
certificados en ISO 9001 y acreditamos la
competencia técnica como Banco de Sangre
con ISO 15189 ante la entidad mexicana de
acreditacién (ema), dando cumplimiento al
Programa de Accién Especifico «Seguridad de
la Sangre y de las células troncales» 2013-

Figura 7.

Personal del CETS Jalisco.
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2018y finalmente ser reconocidos con el Pre-
mio Nacional de Calidad en Salud 2017 por
los logros demostrados de 2012 a la fecha.

Contamos con una unidad mévil para
campanas (Figura 6).

Realizamos fenotipos para Rh, rastreo de an-
ticuerpos irregulares a todos los pacientes trans-
fundidos, protocolo del recién nacido que incluye
ac. irregulares, entregar al donador altruista
en campafas su grupo sanguineo en tarjeta
MultiCard, pruebas de NAT en pool a todos los
donadores aptos, inactivacion de patégenos en

plaguetas por aféresis y pruebas confirmatorias
para los seis marcadores infecciosos a todo
donador reactivo (Figura 7).
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