GO 01 Ed 02 Plan de Calidad 2012
UGD Laboratorio

Hospital Regional Universitario
CARLOS HAYA

Servicio Andaluz de Salud
el CONSEJERIA DE SALUD

MANUAL DE CALIDAD
LABORATORIO CLINICO

PLAN DE CALIDAD
UGD LABORATORIO

JUNIO 2009
Caddigo Fecha emisién/ultima Revisado Aprobado
revision
GO 01 Ed 02 05/10/2012 Dr. Vidal Pérez Valerg Dr. Vidal Pérealé&fo.

Edicién Fecha préoxima
revision b ' l

o i

28 Fdo: Fdo:

Edicién 2; 2012.10

Pagina 1 de 15




GO 01 Ed 02 Plan de Calidad 2012
UGD Laboratorio

l. INTRODUCCION

1. Ubicacion del Complejo Hospitalario Carlos Haya

El Complejo Hospitalario Carlos Haya (CHCH) es w@mtco de referencia de
tercer nivel situado en la ciudad de Malaga pedenée al Servicio Andaluz de Salud.
Es un hospital de d&mbito regional dentro de AndallRor estar situado en una zona
fuertemente turistica y con relaciones internadas)de hace ser centro de influencia y
prestigio en el sur de Europa tanto por su calakstencial como por su formacion y
nivel investigador. Presta asistencia a todos ilmdadanos, siguiendo los principios de
equidad y gratuidad, como corresponde a un ceettiudaridad publica.

Esta constituido por cuatro Hospitales y un cedé@onsultas de especialidades

distribuidos por distintos puntos de Malaga capital

RECURSOS HUMANOS: Plantilla del Complejo Hospitalario.

Personal
o Personal
Personal | Sanitario Personal o
) o . Servicios|Total
Facultativo No Administrativo
. Generales
Facultativo
Hospital General 287 1198 24¢ 4142.14¢
Hospital Materno-Infantil 175 100% 10& 27C1.56¢
Hospital Civil 127 34¢ 62 137 667
Hospital Ciudad Jardin 12 63 6 35 11¢€
Centro Alta Resolucién 45 5C 18 11 124
Especialidades
Servicio Especial de Urgencia: 42 1€ 2 54 114
TOTAL 68¢€ 2678 44% 92E5|4.73¢

2. Entorno Normativo del Manual de Calidad:

Este Manual de Calidad ha sido elaborado en etmmtwormativo siguiente:

* El Il Plan Andaluz de Salud, que prioriza las acibiees en materia de salud en
Andalucia.
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El Plan Estratégico del S.A.S., que opta por eggias que garanticen la
accesibilidad real a los servicios como requisioapla equidad, por la eficiencia
social sobre la pura eficiencia econdmica, porddigpacion de los ciudadanos en
la configuracion de la oferta de servicios y enelaluacion de los resultados,
situando el futuro de la Organizacion en la gestibnica que los profesionales

realicen

El Plan marco de Calidad y Eficiencia de la Conggjde Salud, que propone una
organizacién mas sensible a las necesidades deuldadanos y a las expectativas
de desarrollo de los profesionales planteando udetnode atencién sanitaria
basado en la planificacion por procesos asist@wiabn una orientacion de

continuidad asistencial y en una cultura de lalexcéa.

El Plan de Innovacién 2001-2004 del Hospital Reglidsniversitario Carlos Haya,

gue camina en tres lineas basicas.

1. La satisfaccion del usuario. Filosofia de servi@gomo
Hospital orientado al usuario

2. La implicacién del profesional. Politica de DesHorode
Personas que fomenta la autonomia y responsabilidad
profesional

3. Cambios en la organizacion. Modernizacion de la

organizacioén en consonancia con su proyecto decfutu

Estas lineas basicas estan encaminadas a la craedeituturo para el
Hospital y su entorno fundamentandose en valoresoda calidad del
modelo centrado en el proceso asistencial, la eapéh la resolucion y
en la respuesta de los problemas, la eficiencieehdg uso responsable
de los recursos, la amabilidad y respeto a loepses y a sus derechos y
en la responsabilidad de todos y cada uno de lofegionales para

asumir nuestro compromiso.
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 El Plan de Calidad propuesto por la direccion na&diel Hospital Regional
Universitario Carlos Haya, que plantea la selecd@tos procesos mas importantes
de cada servicio, la formacion de grupos de meyola elaboracion de las vias
clinicas, de sus indicadores y la implantacion & forma de trabajo basada en la

mejora continua de la calidad.

Il SITUACION ACTUAL DE NUESTRO LABORATORIO

2.1 Cartera de Clientes
Como hospital general basicatiende a una poblacion de 478.857 habitantes.

Estructurados de la siguiente forma:

1.Distrito de Atencién Primaria MALAGA ESTE repidds en las siguientes Zonas
Basicas de Salud:

- Rincoén de la Victoria
- ElPalo

- Limonar

- Centro Victoria

- Trinidad

- Alameda/Perchel

- La Palma-Palmilla

- Ciudad Jardin

- Capuchinos

- Nueva Malaga

- Miraflores de los Angeles
- Puerto de la Torre

- Colmenar/Riogordo
- Carlinda

- LaRoca

2. Distrito de MALAGA OESTE para la atencion ped@d y Obstétrica (130.201

habitantes)

Como hospital de referencigara hospitales comarcales:

- Hospital de la Axarquia (Vélez Malaga) 114.143 teaties
- Hospital de Antequera (106.537 habitantes)
- Hospital de Melilla (59.576 habitantes)

Como Hospital de Referencia regionghra las especialidades de Cirugia plastica,

Neurocirugia, Alergologia, Nefrologia, Radiotergparugia Maxilofacial, Cirugia
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Toréacica, Cirugia Cardiovascular, Medicina Nuclet@ransplantes, Litotricia y
Digestivo (C.P.R.).

- Toda la provincia de Malaga

- Ceuta

- Campo de Gibraltar

- Almeria (Transplantes)

- Cordoba (Litotricia)

- Puerto Real (Cadiz) (Litotricia)

Atencion a las demandas internas del complejo htalprio constituido por:

- Hospital General (especialidades médicas y quuas)

- Hospital Materno Infantil

- Hospital Civil con formulas asistenciales alteives a la
hospitalizacion tradicional (U.C.M.A. Cirugia de ro
estancia, Hospital de Semana)

- Hospital Ciudad Jardin (Centro de Hospitalizaci@omicilio
y Cuidados paliativos)

- Centro de Alta Resolucién de Especialidades.

Oferta a clientes por libre elecciovigente desde 1997

A la atencion a la poblacion de derecho se sumaiéaria de la poblacion
flotante originada por el turismo, que aumentaeisgmente en los meses de verano, y
la de la poblacion inmigrante. Malaga es la praeirgue viene registrando el mayor
namero de inmigrantes extranjeros en los uUltimassafie acuerdo con los datos del

Instituto de Estadistica de Andalucia.

2.2 Recursos y Medios disponibles:
2.2.1Recursos materiales:
Laboratorios de Atencién Continuada:
Hospital General

Hospital Materno Infantil
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Laboratorios de Rutina

Salas de Extracciones y Toma de Muestras
Centros de Salud de Atencion Primaria
Hospital General
Hospital Materno Infantil
Centro Alta Resolucién (CARE)

Sistema Informatico del Laboratorio (SIL).
El laboratorio dispone de un SIL que ha permitido |
integracion de la informacion del Laboratorio erAeta
Hospitalaria, la conexién con el Sistema Infornwtic
Hospitalario (I-Soft) y pone a disposicion de nuest
profesionales la informacién del mismo a travéslale
Intranet del laboratorio. Asi mismo, permite laipiisiad
de ofrecer la peticidn electrénica a través deslstemas
establecidos (GPC / Diraya).

2.2.2 Recursos humanos Nuestra UGD dispone de :

Personal facultativo
1 Jefe de Servicio
5 Jefes de Seccion
22 Facultativos Especialistas de Area
6 Residentes (MIR, FIR...)
Personal de enfermeria
1 Supervisores
76 Enfermeros/as
Personal Técnico
78 Técnicos Especialistas de laboratorio
Personal administrativo
18 Administrativos/as
1 Auxiliar Administrativo
Personal subalterno

3 Celadores
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2.2.3.Estructura organizativa:
A) Estructura organizativa del servicio: Gestiohsivicio con un estilo
de direccion participativo, definiendo y despleganghos objetivos,
evaluandolos mediante los sistemas de informacerosd costes y la
actividad hospitalaria y estableciendo una estracferarquica o de
responsabilidades

o Jefe de servicio: es el responsable de la orgadaizac
coordinacién y gestion de las diferentes unidadels d
servicio.

0 Responsables de calidad: dirigen y planifican sfesia
de calidad, autorizan las instrucciones escritamrynas
de funcionamiento que han sido previamente aprabada
por los miembros de la unidad, monitoriza los iadmres
y estandares y analiza las tendencias.

0o Puestos de trabajo: se define el cometido funcional

aspectos clave del puesto y otros puntos de interés

B) Unidades funcionales:

o Laboratorio general: funciona como un laboratorio
especializado con sus areas de conocimiento (Biagaj
Hormonas, Marcadores  Tumorales, Monitorizacion
terapéutica de farmacos, Toxicologia, Uriandlisis,
Microbiologia, Serologia infecciosa, Virologia; Bsitologia
y Biologia Molecular). Estd coordinado con el reste
laboratorios compartiendo areas comunes (S.l.ktersia de
identificacidbn 'y registro, almacén, gestion ecorgani
documentacion de calidad, etc..) y participando lde
estrategias y tacticas para mejorar los tiempossiguesta e
impulsar una cultura de mejora continua de calidad
eficiencia. Se ha configurado con un gran LABORATOR
CORE que abarca la mayoria de la demanda rutimngrea

supone mas de un 90% de la actividad de nuestra. UGD
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0 Laboratorios de Atencion Continuadg ubicados en
Pabellon General y en el Hospital Materno Infampéra
atender a todas las peticiones que requieran wrEcian
inmediata, con cartera de servicio mas reducidao per
compartiendo las mismas estructuras de funciondmien
cuanto a logistica y sistemética.

Como consecuencia de la evolucion que se esta qeodio
en nuestro proceso asistencial, se hace necelsado & cabo
una restructuracion en el Laboratorio de Atenci@nt@ua
(Laboratorio 2 y 4) para adaptarlo a estas necésglale
acuerdo con los recursos disponibles.

Por tal motivo, sabiendo que disponemos en nuekk@ de
Laboratorios un gran centro de actividad asistémciarutina
en el Materno Infantil y ser imprescindible la ¢gigcia de un
laboratorio en el Pabellbn General, este ultimo dgté
conceptualizado como un laboratorio de atencionirwaea del
que depende la atencién urgente sin que se limiesta
ultima. De esta forma, el concepto de Laborator® d
respuesta rapida englobara al Laboratorio de Urggncno
al revés como hasta ahora ha sucedido en un Uartepto
de LABORATORIO DE ATENCION CONTINUA. Por
tanto, las peticiones de Planta y Urgencias juritodemanda
de las consultas de acto Unico (Oncologia, Trantggay
Hospital de dia., etc...) en las que sean necesaados
motivos asistenciales unos tiempos de respuestan@sean
alcanzables por el Laboratorio de rutina, serandad@s con
tiempos de respuesta de urgencias y con una cadera
servicios en este laboratorio adaptada y en consaa las
necesidades reales evitando, ademas, que se ppediarde
forma duplicada por rutina. Esta nueva situaciovesenuy
favorecida y es perfectamente factible ya que neé8%P6 de
las peticiones de Planta de Hospitalizacion y Ucgense

solicitan a través de la peticion electronica de€(=rvolab y
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desde el mes de Mayo pasado, se esta empezarnitivaa en

las Consultas Externas de acto unico.

Légicamente, para llevar a cabo este nuevo cambio
conceptual estamos obligados a hacer algunas cambio
funcionales tanto en los recursos humanos comoosn |
materiales y logisticos para que la desaparicidncidsico
Laboratorio de Urgencias y de Respuesta Rapidaequed
unificados y englobados en el nuevo Laboratorio dee
Atencion Continua.

Algunos de estos cambios quedaran reflejados SilLetiel
Laboratorio (SERVOLAB), adaptando la Cartera devisars

y las Areas de trabajo con las pruebas que lasgtwah que

se de iran definiendo y actualizando segun la ei@udel
propio laboratorio a lo largo del tiempo de formaeq
conforme vaya siendo necesario seamos capaces de
adaptarnos a las necesidades asistenciales delntmme

Por otra parte, el personal tanto FEA como TEL di& e
Laboratorio que este asignado a este Laboratorinudstra
UGC, deberd asumir este nuevo concepto, las nuevas
funcionalidades y la responsabilidad propia queleraso del
personal TEL en nuestra UGC de Laboratorio y bajo |
direcciobn del FEA asignado a este Laboratorio gueda
relacionadas en el Protocdi@O 05 Ed 02 Responsabilidad
profesionales Laboratoriotiel Manual de Calidad.

Centros de toma y recogida de muestrada mayoria de
ellos estan situados a distancia y constituyenriehgy y a
veces Unico escaparate del laboratorio para nupstioipal
cliente. De cualquier forma y sea cual sea el p@xacto
donde se encuentre esta dependencia del labordtmias los
centros de Toma de muestras cumpliran con los sigglia
gue obliga el Decreto 112/1998 de 4 de Julio deS81%h
todos los casos dispondran de un area de extrasciotoma

de muestras, sala de espera para los pacientasigicse de

higiene. Todos estos puntos disponen del Manuan@tiico
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(disponible ademas también en la web del LaborgtoS8e

hace un especial seguimiento de estos centros gvte gel

Servicio y su Unidad de Calidad para asegurar lalazh

preanalitica del laboratorio, principal foco deoeren los

resultados que se dan en cualquier laboratorigcolin

Unidad de logistica dependiente directamente del Jefe de

Servicio y encargada de la administracion del sistnonde

material fungible, control de stock, administra@snde

almacenes, inventarios y control de mantenimient d

material del Laboratorio.

Unidad de Calidad Interna. Dependiente del Jefe de

Servicio y cuya mision consiste en:

» Definir la politica de calidad del Laboratorio desiendo
y reflejando por escrito todas las peculiaridades d
proceso analitico (Manual de Calidad) y

» Definir una estrategia para conocer los requeritogernde
los clientes, realizar encuestas de satisfaccionlode
clientes (es posible que lo que le estamos dandieate
no tenga nada que ver con lo que perciben que estan
recibiendo), estadisticas sobre motivos de congudtabre
motivos de reclamaciones, protocolos sobre los
parametros mas utilizados o sobre los procesosayem
demanda social.

» Detectar y priorizar los problemas

e Formular los objetivos a alcanzar (necesidadesode |
clientes)

» Elaborar los planes de actuacion y buscar indiesdde
medicion

* Registrar, evaluar y archivar los datos obtenidos y

» Efectuar los mecanismos de resolucion de problemas

Docencia e investigaciénDisponemos de 2 tutores (uno para

el area de Andlisis Clinico y otro para Microbidkgque

orientan la docencia pre y post grado aunque estamzarta
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por todas las unidades funcionales. Ademas el Servi
potencia la formacion continuada tanto interna caxi@rna
(pacientes, otros especialistas, y a profesiondkesotros

niveles asistenciales).

II. MISION, OBJETIVO PRINCIPAL Y LINEAS ESTR ATEGICAS DE
NUESTRA UGD:

La misién del Servicio de Andlisis Clinicos es realizar a [mscientes cualquier
operacion técnica o determinacion, total o parcali® realizada “in vitro”, sobre
especimenes biologicos con el propdsito de provdgermacion relevante para la
deteccion, diagnoéstico, control, seguimiento oatraénto en los estados de salud o
enfermedad o en anomalias congénitas y, como ipgetgante de un Hospital Regional

Universitario, tiene ademas un cometido docente ydestigacion.

El objetivo principal propuesto por el Plan de Calidad del Complejo Garlo
Haya para el Servicio de Andlisis Clinicos es etemento de la eficiencia y la calidad

de sus prestaciones sanitarias.

Laslineas estratégicas de nuestros objetivos asisteales y de calidadson las
siguientes:

» Actividad centrada en el paciente Dicha actividad se lleva a cabo mediante un
plan de difusién del laboratorio, mejora de la infacién a pacientes y familiares,
educaciéon, atencidon a sus demandas mediante ebkiandé reclamaciones y
realizando encuestas de satisfaccion, elaborac®numl manual preanalitico
disponible en los puntos de extraccion, mejoraaemadcesibilidad al laboratorio
eliminando barreras fisicas y controlando nuegisyspos de respuesta, mejora en
la disponibilidad del laboratorio mediante la ciéacde un area de comunicacion,
tanto para los clientes de especializada como ideaHa.

* Impulsar la Calidad Total La calidad como premisa en todas las actuacidrees.
busqueda de la excelencia y el afan de supera@bandpresidir la toma de las

decisiones de toda indole. El disefio de un progidenealidad del servicio con un
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responsable (motivado y respetado por sus compaiigreon indicadores que
deberan ser monitorizados. Todo ello en el ental®da acreditacion de nuestro
servicio y de nuestros profesionales.

Potenciar la comunicacién a todos los nivele§omentar reuniones con servicios
hospitalarios y extrahospitalarios, elaborar ungin@web del servicio (con cartera
de servicios, protocolos de actuacion, ...), pérmaitconexion a internet (facilitar la
formacion continuada y acceso a fuentes de medmmsada en la evidencia), La
comunicacion Intranet (Red Digital Corporativa)i@mpo real intercentros y la
integracion de la informaciéon es hoy en dia untolebasico (Proyecto de Historia
Digital DIRAYA) de caracter estratégico en una migacion dinamica.

Coordinar la actividad con atencion primaria Facilitar la continuidad asistencial
con protocolos conjuntos, establecer criterios davdcion con utilizacion de la
informacion integrada y disponible para los médidescualquier nivel asistencial,
adecuar los medios para la puesta en marcha @¢i¢#op electronica.

Eficiencia en la utilizacién de recursosLos recursos econémicos son limitados y
deben ser utilizados de forma que proporcionen &immo de rentabilidad en
términos de salud. El correcto uso de los recurpesnitira emprender nuevas
actividades y nuevos retos. La prevision anual cividad, la mejora de las
comunicaciones y del tiempo de respuesta del |&trova evitar duplicidades,
pérdidas y fomentar la correcta utilizacion del mos son objetivos que van
encaminados a lograr el cumplimento de las linsasitégicas disefiadas para el
laboratorio

Potenciar la Docencia e Investigacianrealizar una programacion anual de
sesiones clinicas tanto intra como interservicp@sticipacion en congresos tanto
regionales, nacionales, como internacionales,iti@cibs trabajos de investigacion y
con ello las publicaciones, participacion en laanigacion de cursos, participar en

la formacion pregrado y postgrado (docencia atmgsesidentes).
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IV. OBJETIVOS
Teniendo en cuenta el analisis de nuestra activiéab lineas estratégicas de nuestros

objetivos asistenciales y de calidad nos propondasosiguientes objetivos:

I. Objetivos de Calidad Fase Preanalitica- Analitia - Postanalitica:

* Analisis de la Calidad de la Peticion Analiticafoimacion mensual a
nuestros peticionarios de la calidad de sus petsio/ de su demanda.
Puesta en marcha de la peticidn electronica en cktenPrimaria.
Control de las peticiones analiticas realizadasaaes del Gestor de
Peticiones Clinicas en Atencion Especializada, proemdo su difusion.

* Incrementar la calidad en la Preparacion del p&eipara la obtencion
de muestra: Informacion al paciente mediante tdptivulgativo para
una mejora de la calidad antes de la toma de nauestr

* Obtencion del espécimen correcto: Divulgar inforidac sobre
Actuacion en Sala de Extracciones, Guia de Exwaesi de pruebas
especiales, Guia de contenedores de muestrasclost@ara las curvas
de glucemia, Protocolo de extraccion venosa, Piogedto de recogida
y etiquetado de muestras. Procedimiento de Ideatifdbn del Paciente,
Hojas de control en las Salas de extracciones, Higaposibles
incidencias en las Salas de extracciones. Hojadol del transporte
de muestras en nuestro medio hospitalario.

* Indicadores de calidad de la obtencion de muestestablecer
indicadores de calidad para muestras sanguinadisg@or de muestras
hemolizadas, insuficientes, no identificadas, nabidas), realizar un
analisis mensual de estos indicadores, y estabfgares de actuacion
segun estos indicadores.

« Maxima participacion en Controles de Calidad Exisrrde todas

nuestras areas de trabajo.
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II. Objetivos de calidad centrados en el Paciente:

Realizacion de encuestas de satisfaccion para wriosen las salas de
extracciones

Andlisis de las posibles reclamaciones

Facilitar la comunicacion a través de la informaci&cibida en la Sala de
Extracciones, nuestra Area de Comunicacion y ladetthaboratorio.

Control de nuestros tiempos de respuesta en el dgeargencias, atencion
primaria, y consultas externas atendidas por ebtabrio de Respuesta Rapida.
Coordinacion de nuestra actividad con Atencion Brian facilitar la peticion

electrénica; reuniones para consensuar protoce@siiacion conjunta.

[ll. Objetivos de calidad total:

* Creacion de un area de calidad responsable dellicnimpto de los
objetivos de calidad, y abierta a cualquier suggeetie mejora por parte
de su personal.

* Acreditacion del Laboratorio por parte de la Agenae Calidad
Sanitaria de Andalucia.

* Inicio para la acreditacion de los profesiones ldaenos un 15% de los
FEAs por la A.C.S.A.

IV. Objetivos de Comunicacion:

Actualizacién y mantenimiento de la cartera deisendisponible en la web del
Laboratorio

Desarrollo de la web de laboratorio aportando maggprotocolos de trabajo,
protocolos consensuados con otros servicios. Eaciéi comunicacion Intranet
para nuestros usuarios. Fomentar la peticion p@estor de Peticion Clinica
Participar en reuniones con servicios hospitalagiosextrahospitalarios para
puesta en comun de protocolos de trabajo.

Creacion de la Unidad de Comunicacion de acuerdoet@roceso de soporte

de Laboratorio
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V. Objetivos Docentes y de Investigacion

VI.

Formacion de nuestros Residentes mediante un pnagia rotaciones.
Programacion de sesiones clinicas intra e intersesv

Participacion mediante comunicaciones/ponenciascargresos relacionados
con nuestra especialidad

Organizar y Realizar al menos 1 curso de formacién

Promover la actividad formativa acreditada

Promover la actividad investigadora, quedando |exfee en posibles

publicaciones.

Objetivos para el control de los Recursos:

Informacion a nuestros clientes de forma mensuéd dalidad de sus peticiones
y de su demanda

Conocer el gasto de nuestro Laboratorio, tantcCaglitulo | como del Capitulo
Il, para establecer politicas de actuacion

Realizar estudios del rendimiento y carga de taldej FEAs, DUEs y TEL de

nuestro Servicio

Malaga, a 5 de Octubre de 2012
Firmado: Vidal Pérez Valero
(Jefe de Servicio de Laboratorio)
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