








HISTORIA DE LA FARMACIA ZARZUELO

Farmacia Zarzuelo es una organizacion joven que abrié sus puertas
al publico en 1999 y que se encuentra situada en el barrio de Arroyo
de la Miel del municipio de Benalmadena, compartiendo su funcién
con un total de 15 farmacias. En estos 12 afios se ha participado en
mdltiples estudios de la atencion farmacéutica, ayudando a otros
profesionales y a que los pacientes mejoren en su calidad de vida,
en definitiva, comprometiéndonos con la salud de la sociedad en
general y de nuestra clientela en particular.

Fruto de este trabajo hemos sido capaces de publicar en varias
revistas cientificas estudios realizados en nuestra farmacia, se han
presentado trabajos a congresos cientificos, se ha mantenido una
estrecha colaboracion con los profesionales sanitarios de la zona,
colaborado con un periddico local en la publicacion de un cuadro de
consejos farmacéuticos y alcanzado un grado de satisfaccion muy
alto entre la clientela, se han realizado charlas de difusion de
informacion tanto en las instalaciones propias, como en guarderias y
colegios publicos.

Este camino de superacién y autoexigencia ha llevado a la farmacia
a acometer diversos proyectos relacionados con la gestion de
calidad, tal y como se detalla més adelante en el apartado de “el
camino hacia la excelencia”, pudiendo destacarse:

» Primera farmacia de Malaga en obtener la certificacion en ISO
9001 (afio 2002).

« Farmacia pionera en Mélaga en la aplicacién del método Déder
de seguimiento farmacoterapéutico.

» Primera farmacia espafiola en obtener el sello de Calidad
Europea segln el modelo EFQM de Excelencia, en 2006.

« Presentacion en 2005 de una memoria de Mejores Practicas de
Gestion.

¢ Realizacién de una memoria de Responsabilidad Social en 2007,
reflejando los principales valores que ofrece la farmacia a la
sociedad.

» Obtencion en 2009 de la acreditacion de calidad de la Agencia
de Calidad Sanitaria de la Junta de Andalucfia, siendo la primera
farmacia de Malaga en obtenerlo.

« Recientemente en el afio 2010, certificacion de la gestion
medioambiental segln la norma ISO 14001.

Farmacia Zarzuelo ha emprendido un importante ndmero de
proyectos, algunos de los cuales son mencionados en esta
Memoria-Resumen, y que no se podrian llevar a cabo sin la
colaboracion del joven equipo de farmacéuticos titulados.

La preocupacion constante de este equipo es ofrecer el mejor
servicio siempre alineado con su mision, vision y valores. Asi, se
pretende que todo paciente que acuda a la farmacia sepa para qué
sirve la medicacion que va a retirar, cdmo debe tomarla y si existe
algln problema con otro tipo de medicacion simultdnea, buscando
como objetivo final que el paciente saque el maximo partido a su
tratamiento.

ENTORNO

Farmacia Zarzuelo se encuentra ubicada en el Arroyo de la Miel,
concretamente en la Calle Ciudad de Melilla 200021 (Méalaga).

INSTALACIONES DE LA FARMACIA

El local tiene una superficie util de 331,71 m2 y una superficie

construida de 368,17 m2. Dispone de acceso libre, directo y

permanente a la via pablica.

Se pueden distinguir ocho zonas:

« Zona de atencién farmacéutica personalizada.

« Zona de atencion al publico general.

e Zona de recepcion y almacenamiento (con los equipamientos
necesarios para conservacion adecuada de los medicamentos).

e Zona de elaboracion de Formulas Magistrales y Preparados
Oficinales.

e Zona de preparacion de los Sistemas Personalizados de
Dosificacion de Medicamentos (SPD).

« Despacho.

» Zona administrativa (revisidn de recetas, etc.).

» Zona de charlas educativas a los pacientes.

Se dispone de los planos del local donde se pueden comprobar las

dimensiones y distribucién de areas.

SERVICIOS

Todos los servicios que prestamos en la farmacia Zarzuelo estan
certificados segun las normas internacionales de calidad y de
medioambiente  UNE-EN ISO  9001:2008 y UNE-EN-ISO
14001:2004. EI compromiso de la farmacia es incluir al menos un
nuevo servicio profesional en su catdlogo cada dos afios.

Actualmente los principales servicios que ofrece la farmacia son los

siguientes:

e Atencion Farmacéutica — Control de la medicacion (con
posibilidad de crear ficha de paciente, para el control de
tratamientos y medicamentos).

e Controles analiticos (andlisis de sangre con resultados de
colesterol, glucosa, triglicéridos, hemoglobina, I.N.R, &cido rico,
creatinina, G.P.T. y el grupo sanguineo).



Farmacovigilancia (sospecha de reacciones adversas a
medicamentos).

Deteccidn y tratamiento de pacientes con riesgo cardiovascular y
diabéticos (con realizacion de informe de derivacion al médico).
Monitorizacion ambulatoria de la presion arterial con medicion 24
horas en continuo.

Deteccidn de pacientes con osteoporosis (densidad mineral 6sea
con densitdmetro de ultrasonidos).

Elaboracion de planes de alimentacion y seguimiento
farmacoterapéutico de Orlistat 60 mg.

Preparacion de Sistemas Personalizados de Dosificacion de
Medicamentos (SPD).

Electrocardiograma mediante telemedicina.

Medicién de la presion intraocular mediante tonoémetro
(seguimiento a pacientes con hipertension ocular y/o glaucoma).
Alimentacion infantil (alimentos e higiene para el bebg, curvas de
evolucion del peso del bebé).

Informacion  sanitaria mediante la edicion de tripticos
informativos de educacion sanitaria.

Venta de productos de parafarmacia on line.



EQUIPO HUMANO

El equipo humano de la Farmacia Zarzuelo esta compuesto en la actualidad por las personas estructuradas segun el siguiente organigrama:

Figura I.1. Organigrama de personal

GRUPOS DE INTERES

Tras el Gltimo plan estratégico realizado para el periodo 2010-2013
se han identificado los siguientes grupos de interés:
 Clientes/Pacientes/Ciudadania

* Proveedores

« Organismos certificadores de calidad

MISION, VISION Y VALORES

» Sistema Sanitario Publico de Andalucia
« Sistema Sanitario Privado

« Grupos Profesionales

« Entidades Financieras/Financiadores

La politica de calidad marca las lineas generales estratégicas de la
Farmacia, que esta articulada en la Mision, Vision y Valores (MVV).
Esta politica de calidad tiene asociados unos factores criticos de

éxito y todo ello relacionado con los objetivos generales o ejes
estratégicos marcados para el periodo 2010-2013 y que son los
siguientes:

. - Aumentar la facturacion - R
D_esde_ £ sl - Potenciar la rentabilidad - R2
financiera . . .

- Mejorar control financiero - F3

Desde la perspectiva de - Aumen_tar la satisfaccion y fidelidad - C

; - Potenciar nuevos canales - C2
clientes . . .

- Realizar acciones con eco en la sociedad - C3

- Profundizar en atencién a pacientes - P1

Desde la perspectiva de - Realizar farmacovigilancia - P2

procesos - Potenciar oferta parafarmacia - P3

- Optimizar stocks - P4

Desde la perspectiva de - Crecer en equipamiento - Rl

recursos - Mejorar organizacion del equipo - R3

- Potenciar formacion - R2

Figura |.2. Objetivos generales

EL CAMINO HACIA LA EXCELENCIA

La competencia en el sector farmacéutico es cada vez mas fuerte. El
analisis de la realidad circundante y la apuesta cada vez mayor de la
Farmacia por dar un servicio que satisfaga todos los intereses y
expectativas de los distintos grupos de interés ha llevado a la

Direccion a innovar continuamente y a plantearse entrar en sistemas
de Calidad. Desde su la certificacion inicial en ISO 9001 en el afio
2002 se ha desarrollado un viaje hacia la excelencia destacando los
siguientes hitos:



ANO

HITOS MAS RELEVANTES

2001 Desarrollo en la Farmacia de las bases necesarias de formacion y trabajo para obtener la Certificacion en ISO 9001:2000.

2002 Primera farmacia en Mé}laga en obtener el certificadq dg calidad 1SO 90_0; con un alcance que aba(ca a la totalidad de los servicios ofertados y
estableciendo procedimientos para asegurar el cumplimiento de los requisitos demandados por los clientes.

2001 Prime_ra fa_r,macia en ap]icar el mét,od_o Dader de _segu_imiento farmacoterapéutico en Malaga, enviando intervenciones farmacéuticas al Grupo de
Investigacion en Atencion Farmacéutica de la Universidad de Granada.

2005 Eriz?engigén de la primera memoria de Mejores Practicas de Gestion como el compromiso de participacion en los eventos relacionados con la

X ia.

2006 Primera farmacia espafiola en obtener el Sello de Calidad Europea (20101 400 puntos) siguiendo los criterios del modelo EFQM de Excelencia.

2007 Realizacion de una memoria de Responsabilidad Social donde aparecen reflejados los valores que ofrece la farmacia a la sociedad.

2009 Primera farmacia en la provincia de Malaga en obtener la acreditacion de calidad de la Agencia de Calidad Sanitaria de la Junta de Andalucia.

2010 Certificacion de la gestion medioambiental de la farmacia segun la norma 1SO 14001.

Figura I.3.Camino hacia la excelencia




ENFOQUE PRINCIPAL: Implicacion de los lideres en el desarrollo de la mision, vision y cultura de la Farmacia

El liderazgo, funcion compartida por la Farmacéutica Titular y el
Director Técnico, es una de las principales claves de éxito de la
Farmacia Zarzuelo.

El marco de referencia de la farmacia ha estado apoyado en la MVV,
definida por la Direccién Técnica y Farmacéutica Titular en 2007, y
revisada en los afios posteriores.

La MVV constituye la base sobre la que se definiran los ejes del Plan
Estratégico, tanto el anterior, como el actualmente vigente hasta el

DESPLIEGUE

afio 2013. Este Plan atiende a los factores criticos de éxito y se
desglosa en planes anuales o de mejora que son liderados por
distintas personas dentro de la plantila de la Farmacia. El Plan
Estratégico viene determinado por el andlisis de la informacién
recabada de los grupos de interés asi como de los indicadores de
rendimiento.

La asuncién de responsabilidades se despliega en la plantilla de los
miembros ya descritos anteriormente (ver organigrama).

La Direccién ha ido inculcando dicha MVV en todos los trabajadores,
encontrandose a disposicion tanto de todo el personal, como del
resto de grupos de interés, en la pagina web.

La MVV se despliega mediante objetivos recogidos en el plan
estratégico, desglosados segun las perspectivas financiera, de
clientes, de procesos y de recursos. La Direccién hace suyos los
objetivos fijados en el Plan Estratégico y los comunican al personal,
en las reuniones mantenidas.

EVALUACION REVISION

Ademaés de esta MVV se han definido y comunicado una serie de
principios éticos que implican a todo el personal de la farmacia:
integridad, legalidad, rigor profesional, confidencialidad, calidad,
comunicacion y trabajo en equipo.

Los objetivos fijados implican a diversos procesos; éstos son

identificados para la consecucion de dichos objetivos,
estableciéndose acciones o lineas de actuacion paras desarrollarlos.
Se realizan reuniones periodicas trimestrales en las que se hace
seguimiento de los objetivos.

La MVV es revisada anualmente por la Direccién con el fin de
garantizar su adecuacion a la realidad y los objetivos de la farmacia
(revision del sistema por direccion, ISO 9001, ISO 14001). Asi
mismo, y como resultado del proceso de planificacidn estratégica, la
MVV se consolida y sirve de base para la definicién de las grandes
lineas estratégicas recogidas en el plan estratégico.

Periddicamente se han realizado encuestas de clima laboral del
personal, en la que se valora la satisfaccién del mismo con la MVV
de la organizacion.

La pertenencia a la plataforma de “Farmacias Socialmente
Responsables” es una mas de las iniciativas llevadas a cabo desde
la Direccion para promover a todos los niveles la implicacion con la
MVV y los principios éticos.

Los lideres de Farmacia Zarzuelo realizan una difusion de la calidad a los grupos de interés de los resultados y la informacion obtenida en sus afios
de trabajo segun la implantacién de sistemas de gestion de calidad. Se pueden destacar las siguientes difusiones:

. . . L . Ne de
Afio Comunicaciones, ponencias, publicaciones realizadas L
comunicaciones
2012 Implantacion del Modelo EFQM en los servicios asistenciales de una farmacia comunitaria 1
2011 Valoracion de la satisfaccion de los pacientes con el servicio de dispensacion de una farmacia comunitaria 1
2010 Experiencia de la implantacion del programa de acreditacion de oficinas de farmacia de la agencia de calidad 1
sanitaria de Andalucia en una farmacia comunitaria
2008 Utilizacion del modelo EFQM como herramienta de diagnéstico y mejora de la calidad de una farmacia comunitaria 1
2006 Aplicacion del modelo EFQM en la gestion de la farmacia 1
2005 Proyecto de autoevaluacion segun el modelo EFQM en una farmacia comunitaria 2

¢ Como intentamos mejorar los resultados clinicos en nuestra farmacia?




ENFOQUES ADICIONALES DESPLIEGUE MEDIDAS DE EFICACIA

Lideres como modelo de Los lideres han promovido la realizacion de la memoria de Medicion: Encuestas de satisfaccion del personal bienales
referencia de integridad, sostenibilidad en la Farmacia, del desarrollo de los principios éticos, que valoran aspectos del liderazgo.
responsabilidad social y asi como la implantacion de la norma ISO 14001 de Medio Mejoras: Formacion al personal en Calidad y en Medio

comportamiento ético Ambiente, contando con la colaboracion de todo el personal. Ambiente.

Accesibilidad de los lideres respecto al personal, y mejora
Los lideres revisan y del desempefio del sistema de gestion.
mejoran la efectividad de Realizacion de encuestas de clima laboral a todos los trabajadores. ~ Mejoras: Realizar con una mayor periodicidad esta
su comportamiento encuesta, con determinacion de los items de la misma para

analizar tendencias.

Los lideres se aseguran de

que las personas de la

organizaciéon actdan con Se define la misién, vision, valores y principios éticos y se difunden
integridad y segin un atodo el personal. Todo el personal conoce el cdigo deontolégico.
comportamiento ético

riguroso

Medicion: Evaluacion subjetiva de personal por parte de los
lideres.

Mejora: Reuniones trimestrales con el personal con
realizacion de examenes y evaluacion de conocimientos.
Objetivos cuantificables mensuales de toda la plantilla.

Medicién: Autoevaluacién, Plan Estratégico, Informe de
Los lideres han asumido la definicion del Plan Estratégico, la Revision del Sistema por la Direccion.
implantacién de la certificacion medioambiental y el seguimiento Mejoras: Posibilidad de participar voluntariamente todo el
tanto del sistema de gestion de calidad como de la autoevaluacién personal de la farmacia en auditorias y autoevaluaciones,

Participacion activa de los
lideres en actividades de

mejora ; L .
) segun el modelo EFQM con valoracion de estos méritos para desarrollo de carrera
profesional.
Participacion del personal en el DAFO de la farmacia. Se fomenta el . - - . o
Fomento de la p P Medicion: Seguimiento periodico de ponencias y formacion

que el personal participe en congresos, ponencias, etc. en
representacion de la farmacia. Creacion por el personal de tripticos
divulgativos.

interna entre el personal. Tripticos realizados. Cuadro de
objetivos y desarrollo de carrera profesional.

colaboracion y asuncion
de responsabilidades

La Direccién establece prioridades extraidas del andlisis del Plan

Estratégico, del analisis DAFO, de las autoevaluaciones y auditorias  Medicion: Andlisis de resultados en el informe de revision
y del Informe de Revision del Sistema con el fin de concretar del sistema, delegacion de funciones para llevar a cabo las
aquellos objetivos, actuaciones y planes alineados con la estrategia mejoras planteadas, con implicacion de todo el personal.

de la farmacia.

Priorizar e  implantar
mejoras



ENFOQUE PRINCIPAL: Los lideres desarrollan y mejoran un Sistema de Gestién por Procesos

Desde la certificacidn de un sistema de gestion de calidad en el afio
2002 segln 1SO 9001, la Direccién asumio el liderazgo en la mejora
continua e implantacion de distintos sistemas certificados
asegurando el cumplimiento de la MVV de la farmacia. La
Farmacéutica Titular y el Director Técnico han participado en el

DESPLIEGUE:

disefio, despliegue, implantacién y mejora de las herramientas de
gestion. Destacan en este proceso todos los hitos ya mencionados
en el Camino a la Excelencia de la introduccion.

Para asegurar la eficacia del sistema cada uno de los procesos la
Direccién tiene definidos unos cuadros de indicadores, habiendo
designado también a personal en la farmacia que se encarga de
controlarlos y medirlos, asi como de elaborar oportunidades de
mejora de los procesos. La Direccion es el motor fundamental en la
construccion del sistema de gestion. El sistema de gestion se

EVALUACION REVISION:

difunde a todo el personal en reuniones de revision y coordinacion.
Por otra parte, las responsabilidades de la ejecucion del sistema se
han definido y se fomentan y valoran en el plan de desarrollo de
carrera de cada farmacéutico que trabaja en la Farmacia Zarzuelo,
mediante la participacion en auditorias, autoevaluaciones y otras
herramientas de mejora continua.

La totalidad de los procesos esta sometida a revision y medicion
trimestral o anual mediante los indicadores correspondientes,
definidos en un Cuadro de Mando Integral, alineada con la
planificacion estratégica marcada. Ademas se realizan anualmente
auditorias internas y externas. Las personas encargadas de la
documentacion de los procesos son los responsables de recopilar

toda la documentacion, pasandola posteriormente a la Direccion,
quién elabora posteriormente un informe donde se establecen las
oportunidades de mejora del proceso. Cualquier trabajador puede
aportar sugerencias y propuestas de mejora y los lideres se
encargan en Ultima instancia de revisar el sistema de gestion.
Relacionado con esta evaluacion se puede destacar:

Mejoras

Aprendizaje Afio

Revision por la Direccion con criterios de 1SO 9001. Los resultados se incorporan en la toma
de decisiones de forma sistematica: auditorias, reclamaciones, satisfaccion de encuestas,

indicadores, no conformidades y acciones preventivas y correctivas.

Formacion en ISO 9001 de los lideres 2002
y de las personas implicadas en calidad.

Se incorpora como instrumento de mejora la autoevaluacién mediante la herramienta perfii  Formaciéon en EFQM de los lideres y 2005

del modelo EFQM que abarca de una forma mas global y practica la actividad. de las personas implicadas en la
autoevaluacion.

Implantacion de nuevos procesos que alcanzan la gestion global, destacando la Planificacion ~ Formacion en EFQM 'y en 2006

Estratégica. Planificacion Estratégica.

Desarrollo y revision del Plan Estratégico. Formacion en EFQM 'y en 2010
Planificacion Estratégica.

Implantacion de nuevos procesos segun la norma ISO 14001. Formacion en gestion 2010
medioambiental de los lideres y
personal.

ENFOQUES

ADICIONALES DESPLIEGUE MEDIDAS DE EFICACIA

La mejora esta ligada a la gestion de los procesos de necesidades y
Medicién, revision y expectativas de clientes, a la recogida de los indicadores de rendimiento y a las Revisidn y actualizacion del Proceso para la medida

mejora de los resultados necesidades de empleados y otros grupos de interés. Estos procesos estan de los resultados. Puesta en marcha de medidas
clave controlados por la Direccion mediante el Cuadro de Mando Integral. Las para mejora de resultados.

auditorias internas y externas permiten una valoracion global de los resultados.

Definicion de los
propietarios de procesos

Los responsables de los procesos, -que disefian, controlan y aportan
oportunidades de mejora,- asumen su responsabilidad para un mejor gobierno.

Valoracion de la participacion del personal en
herramientas de mejora continua, con su medicion
en los méritos para la carrera profesional interna.

Procesos que permiten
el desarrollo de la
politica y estrategia

Proceso de Planificacion Estratégica, implantado y sistematico, que determina
la Planificacion de la farmacia mediante la MVV (AF-FAR 05-02/05, AF-FAR 07-
01).

Encuesta de satisfaccion, informe anual de revision
del sistema y revision de los procesos en 2010 para
adaptarlos a la estrategia y a la ISO 14001.

Procesos que permiten
el gobierno eficaz

Procesos de Mejora Continua, con establecimiento de objetivos anuales de
calidad y medio ambiente (AF-FAR 05-02/05, AF-FAR 07-01).

Encuesta de satisfaccion, Informe de Revision del
Sistema, Cuadro de mandos Integral

Transparencia de los
enfoques adoptados

Transmision y difusion de informacion y conocimiento a todos los grupos de
interés, por encima de los requisitos legales minimos exigibles.

Web de Farmacia Zarzuelo, mediante la cual, la
Direccion de la misma pretende potenciar y
transmitir conocimientos e informacién entre todos
los miembros que deseen conocerla (ver 4e).




ENFOQUE: Los lideres atienden y comprenden las necesidades y expectativas de sus grupos de interés

La implicacion de los lideres con los clientes y los otros grupos de
interés es fundamental para el desarrollo de la excelencia en la
Farmacia. Los mecanismos de interaccion son diversos y los lideres
actlian tanto desde &mbitos institucionalizados y funcionales como
en la atencién personal, relacional y de acogida con clientes-
pacientes. Lo que se pretende es que la Farmacia Zarzuelo sea
“punto de referencia para clientes como espacio de salud y servicios
de atencidn farmacéutica”.

La deteccion de necesidades y expectativas de los clientes requiere
informaciones diversas cuyas fuentes estdn descritas en el
subcriterio 2a. Los lideres analizan esta informacion en su proceso
de planificacion de los objetivos anuales, procurando dar respuesta

DESPLIEGUE

mediante las acciones que se desarrollan. Las acciones que los
lideres realizan para detectar las necesidades y expectativas de los
grupos de interés se detallan a lo largo de esta memoria segin se
muestra en la siguiente figura:

Relaciones con clientes Subcriterio 2.ay 5.e

Relaciones con proveedores y aliados  Subcriterio 4.a

Relaciones con el Sistema Sanitario  Criterio 8

Publico y Privado

Relaciones con Grupos Profesionales  Subcriterio 2.a

Tabla 1c.1. Relaciones con los grupos de interés

En la Ultima planificacion estratégica realizada se han identificado
todos los grupos de interés y se han establecido alianzas y objetivos

conseguir la MVV. En la tabla siguiente se recogen algunos
ejemplos de alianzas, fruto de la relacién de los lideres con los

de colaboracion, impulsados por los lideres, y con el objeto

grupos de interés:

ALIANZA OBJETIVO DE MEJORA LINEAS DE VISION
Proveedores: ARX Automatizacion Estudio conjunto de las ventajas del empleo de un robot en el ambito farmacéutico, P4, R1, C1
de Farmacias; mediante la comparacion y seguimiento de indicadores antes y después de la
implantacion del robot en la metodologia de trabajo de la farmacia.
Proveedores de medicamentos Recogida selectiva de medicamentos segln el programa SIGRE. C3,P4
Evidenciar que la asistencia del farmacéutico contribuye a mejorar el estado de  P1,P2 Cl
Grupos Profesionales: SEFAC salud del paciente y de la necesidad de implantar cartera de servicios. Estos se
Po o ' refieren tanto a los centrados en el proceso de uso de los medicamentos como los
Colegio de Farmacéuticos de 9 S .
2 o centrados en la evaluacion y seguimiento de los resultados de la farmacoterapia,
LELEE CHID 0 IS T Il deben ser realizados por farmacéuticos comunitarios y constituyen una actividad
Atencion Farmacéutica de la . dos p unitarios y iy
S preventiva de primer orden, ya que la vigilancia y seguimiento del uso de
Universidad de Granada ) . . .
medicamentos en los pacientes ambulatorios permite detectar precozmente
problemas sanitarios que podrian ser graves si no son atajados inicialmente.
. o . Demostrar el papel a desarrollar por la farmacia en el sistema de salud publicoy F1, C1, P1, P2
Sistema Sanitario de Andalucia ; 7
acercarnos a una mayor integracion.
Impartir charlas divulgativas para dar a conocer el uso adecuado de determinados  F1, P1, P2, P3

Clientes/pacientes

EVALUACION REVISION

medicamentos. Politica de deteccion y diagndstico de posibles pacientes
hipertensos, diabéticos, factores de riesgo cardiovascular (cribado).
Tabla 1c.2 Alianzas impulsadas por los lideres

La principal fuente de revision con los clientes/pacientes se
encuentra en las encuestas de satisfaccion que se realizan
sistematicamente cada afio. Las alianzas son evaluadas por la
Direccion. Otros mecanismos de revision lo constituyen las

reuniones con los proveedores principales, los encuentros con
representantes del sistema sanitario 0 con los colegios
profesionales. Fruto de ello se establecen anualmente objetivos e
indicadores de medicion asociados.



ENFOQUES

ADICIONALES

DESPLIEGUE

MEDIDAS DE EFICACIA

Implicacion  de

los Determinacion detallada en el Plan Estratégico de todos los

lideres con proveedores grupos de interés de la Farmacia y establecimiento de

y aliados

medidas de colaboracion.

Revisién del Plan Estratégico y medicién de los indicadores del
Cuadro de Mando Integral.

Apoyo de la excelencia
fuera de la organizacion

Mediante participacion en seminarios, charlas y ponencias, o
Benchmarking con diferentes farmacias de toda Espafia
(comparativa con los datos del programa Déader).

A partir de las reuniones del equipo y la Revision por la Direccién, asi
como valoracion de las participaciones de personal del equipo.

Los lideres fomentan la
concienciacion social y
responsabilidad
ambiental.

Desarrollo en 2007 de una memoria de sostenibilidad.
Implantacion en 2010 de wun sistema de gestion
medioambiental, integrado con el sistema de gestion de
calidad existente.

Indicadores medioambientales anuales.

Utilizacion de la

Andlisis y estudio de mejores practicas y puesta en

Utilizacion de robot para la mejora del control del stock y la

innovacion funcionamiento de los relevantes para el cliente, aumentando dispensacion  de  medicamentos,  medicién  del  INR,
la oferta de servicios profesionales. electrocardiogramas mediante telemedicina, medicion de la presion
intraocular con tonémetro, determinacion de la densidad mineral
Osea con densitémetro de ultrasonidos, MAPA, etc.
Blsqueda de talento Se favorece la publicacion de articulos, presentacion de Plan de carrera profesional y retribucion de objetivos personales.

articulos, asistencias a congresos profesionales, participacion
en herramientas de mejora continua.




ENFOQUE: Los lideres refuerzan la cultura de excelencia, son accesibles, dialogan y escuchan a los otros

La direccién de la Farmacia Zarzuelo tiene muy claro que para
seguir ofreciendo un excelente servicio y cumplir con los objetivos de
las lineas estratégicas se debe tener en cuenta de forma muy
especial a las personas de la organizacidn, tanto en lo relativo a su
formacidn como en lo relativo a su motivacion y sus habilidades de
comunicacion con los clientes/pacientes.

DESPLIEGUE

La Direccién ha perseguido siempre inculcar a sus farmacéuticos los
valores y principios de la farmacia (ver 1.a). Desde su inicio esta
tarea se ha llevado a cabo mediante una labor continua de
comunicacion directa que ha conducido a un equipo farmacéutico
formado e implicado.

Los lideres estan implicados en el desarrollo y despliegue de la
cultura de excelencia. Los principales elementos utilizados para
inculcar al personal esta cultura son los siguientes:

Reuniones trimestrales. La comunicacién de planes,
objetivos y estrategias se realiza a través de las reuniones
periodicas planificadas.

Formacion del equipo farmacéutico, muy centrada en la
superacién de las evaluaciones de los conocimientos
adquiridos sobre aspectos farmacoldgicos y técnicos.
Reconocimientos, se han desarrollado varios programas
de reconocimiento a los objetivos conseguidos en atencién
farmacéutica, principalmente en el despliegue de los
servicios asistenciales.

EVALUACION REVISION

- Gestion del sistema de calidad liderando los equipos de
procesos.

- Presencia de la Direccion constantemente en todos los
ambitos de la farmacia.

- Recogida y andlisis de las encuestas de satisfaccion del
personal.

- Entrevistas individuales con el personal a lo largo del afio.

- Desarrollo de acciones de motivacion y participacion de
empleados: participacion en la elaboracién de articulos
cientificos, presentaciones a congresos profesionales,
ofrecimiento de materiales y recursos, colaboracién en
charlas a pacientes, etc.

La comunicacién y accesibilidad de los lideres es evaluada por el
personal a través de la encuesta de satisfaccion. Se habilitan
canales para recoger sugerencias y oportunidades de mejora del

ENFOQUES ADICIONALES DESPLIEGUE

personal. A partir de las sugerencias del personal y de las encuestas
de satisfaccién del mismo se revisa el plan de formacién anual y se
establecen objetivos de mejora.

MEDIDAS DE EFICACIA

Los lideres comunican la Las principales vias de comunicacion se describen en el subcriterio  Encuestas de satisfaccion de personal/Clima laboral.

MWV, Estrategia y
Objetivos anuales

3.d. Los trabajadores han participado en la realizacion de los Gltimos
analisis DAFO y por tanto en la estrategia y objetivos anuales.

Los lideres fomentan y
animan a la igualdad de
oportunidades

Se ofrece a todos las herramientas formativas y tecnolégicas
disponibles para el desarrollo profesional. Fomento y valoracion de
la participacion voluntaria en auditorias y herramientas de mejora
continua, asi como de implicacion de responsabilidades.

Encuestas de satisfaccion de personal. Objetivos
mensuales de cada trabajador, sincronizado con su plan de
carrera profesional.

Los lideres fomentan una
cultura que apoya la
generacion y desarrollo de
nuevas ideas para
impulsar la innovacién y el
desarrollo de la
organizacion

Se compensa econdémicamente y/o con dias libres la participacion
en determinadas actividades voluntarias. Se valora también el que el
personal se forme por iniciativa propia.

Encuestas de satisfaccion de personal. Objetivos
mensuales de cada trabajador, sincronizado con su plan de
carrera de carrera profesional.

Se aseguran de que sus
colaboradores son
capaces de contribuir al
éxito continuado, tanto
propio como de la
organizacion

Se apuesta por que todos los miembros del equipo de la Farmacia
sean farmacéuticos titulados, para tener una mejor gestion del
conocimiento y contribuir a la mejora de los resultados de los
servicios asistenciales. Fomento de la formacion a todos los niveles.
Se asumen unos costes de personal 5 puntos superiores a la media
del sector (por ejemplo, 13% frente a 8% en 2009).

Plan de carrera profesional. Objetivos mensuales.
Encuestas de satisfaccion de personal.




ENFOQUE: Los lideres comprenden, identifican y promueven el cambio

En la Farmacia Zarzuelo se es consciente de los cambios a los que
se esta sujeto en la sociedad actual. En esta organizacion se
participa para detectar los factores internos y externos que impulsan
el cambio.

Las fuentes de informacion donde se reflejan estas necesidades de
cambio, proceden de las sugerencias del personal, de los clientes,
de las demandas de la sociedad y del cumplimiento de los objetivos
establecidos en la organizacion. Los lideres han de establecer
mecanismos que permitan preparar la organizacion para el cambio e
incluso adelantarlo. Estos mecanismos planificados son los
siguientes:

- Presencia y colaboracién con instituciones relacionadas
con el sector: Colegio de Farmacéuticos de Malaga,
Sociedades profesionales (SEFAC), Universidad de
Granada, etc.

- Canales internos: encuestas de satisfaccion, entrevistas.

DESPLIEGUE

- Cuadro de Mando Integral (CMI), auditorias internas y
externas, etc.

- Reuniones trimestrales de seguimiento, con apertura y
tratamiento de no conformidades y acciones correctivas y
preventivas cuando es necesario.

- Andlisis del entorno: Mediante el Plan Estratégico y
analisis internos como el Informe de Revision del Sistema.

A partir de la informacién extraida de las diferentes fuentes, los
lideres identifican cambios y los priorizan en funcion de las
directrices marcadas en la MVV. Normalmente, esta toma de
decisiones es llevada a cabo en las reuniones periddicas del equipo.
Una vez priorizados los cambios, la Direccion es el responsable de
gestionarlos adecuadamente, dotar de los recursos necesarios, tanto
humanos como materiales, hacer participe al personal y finalmente
evaluar y revisar su eficacia.

Los lideres son quienes han desarrollado los cambios planificados ante las nuevas demandas. Algunos ejemplos relevantes son:

Cambios Respuesta

Compromiso de incorporar al menos un nuevo servicio profesional cada dos afios, manteniendo
los existentes.

Incorporacién de tecnologia que disminuya el tiempo de atencion al cliente, dando un servicio

mas agil y eficiente.

Derivacién documentada de pacientes al centro de salud, pudiendo valorar la implicacién del
personal médico en las intervenciones de la farmacia.

La comunicacion de los cambios es realizada a través de reuniones especificas con el personal responsable, charlas formativas a personal y
clientes en la farmacia, tripticos informativos de los nuevos servicios y pagina web de Farmacia Zarzuelo.

Nuevas demandas de servicios

Atencioén mas agil a clientes/pacientes

Colaboracion con el Sistema PUblico de Salud

EVALUACION REVISION

Los cambios son revisados al finalizar el afio a partir del resultado de
los indicadores relacionados. Existen evaluaciones periodicas
realizadas por los responsables de la medicion de objetivos e

indicadores, con la participacion directa de la Direccidn, con el fin de
evaluar su correcta implantacion y corregir en la medida en que sea
necesario. Los resultados son recogidos en los correspondientes
documentos.

| ENFOQUES ADICIONALES _ DESPLIEGUE _ MEDIDAS DE EFICACIA |
Los lideres  posibilitan la Existen canales de participacion y sugerencias. Mejoras: Objetivos mensuales de cada trabajador,
implicacion del personal en la Motivacion de los lideres al personal en este aspecto, sincronizado con su plan de carrera profesional.
implantacion de los cambios. principalmente a través de las reuniones personales. Medicion: Encuestas de satisfaccion del personal.
Liderazgo del personal de alguno de los cambios
(Responsable de formacion interna, creacion de tripticos,
etc.): Implantacion Sistema de Gestion de Calidad,
incorporacion y mejora de procedimientos, etc.
Dotacion de recursos materialese  Los recursos necesarios se tienen en cuenta en la Mejoras: Elaboracién de nuevos protocolos, fichas de
inversiones elaboracion del presupuesto anual. Se ha dotado de robot  proceso e indicadores.
dispensador de medicamentos, recursos informaticos, Medicion: Analisis de la adecuacion de las inversiones y
medidor de la presién arterial en continuo durante 24 recursos al cierre del ejercicio y teniendo en cuenta los
horas (MAPA) y otros equipos (subcriterio 4b y 4c). indicadores de afios anteriores por la Direccion.
En el subcriterio 3.b. se pone de manifiesto la importancia  Evaluacion de la participacion del personal mediante
que la farmacia da a la capacitacion de su personal lo  valoracion mensual por la Direccion. Costes de personal
cual facilita la implantacion eficaz de los cambios. respecto a la facturacién en comparacion con la media del
sector.
Divulgacion de novedades a través de la pagina web, Evaluacion de la satisfaccion de la comunicacién mediante
personalmente en la farmacia o mediante carteleria  encuestas.
variada en la propia farmacia.

Dotacién de recursos humanos

Los lideres comunican los
cambios a los grupos de interés







ENFOQUE PRINCIPAL: Comprender las necesidades y expectativas de los grupos de interés

En el proceso de planificacion estratégica seguida por la farmacia se de interés. Los principales cauces de informacién que se utilizan
han tenido en cuenta las necesidades y expectativas de los grupos para conocer dichas necesidades y expectativas se muestran en la
siguiente tabla:

Clientes/Pacientes

Encuestas de satisfaccion de los clientes y pacientes.

Quejas y reclamaciones.

Informacion recogida directamente con los clientes (percepciones del personal sobre los clientes-pacientes).

Servicio de seguimiento farmacoterapéutico personalizado.

Lectura y revision de articulos cientificos.

Focus Group (grupos focales).

Publicaciones cientificas propias de la farmacia.

Mercado

Asistencia a congresos Yy jornadas del sector.

Formacion externa.

Internet.

IMS y Nielsen (datos de ventas), para comparar nuestra evolucion en el sector.

Personas

Experiencias en organizaciones del sector.

Mediante la encuesta de satisfaccion de personas.

A través de sugerencias y mejoras aportadas.

Reuniones periodicas.

Proveedores

Reuniones y contactos periodicos con Proveedores

Informacion de novedades legislativas.

Sociedad

Visitas de personas a otras instituciones, organizaciones 0 empresas.

Informacion a través de medios de comunicacion.

Sector farmacéutico

Informacion procedente de publicaciones en revistas farmacéuticas.

Informacién procedente de colaboradores, asociaciones y alianzas (Colegio Oficial de Farmacéuticos, Aprofarma,
SEFAC, Fundacion Pharmaceutical Care y Servicio Andaluz de Salud)

Resultados comparativos entre farmacias del grupo Vitalyfarma hasta 2009.

Mistery Shopping.

Certificadores de calidad

Informes de auditorias y memorias.

DESPLIEGUE

Figura 2a.1 Fuentes de informacion de necesidades y expectativas de los Grupos de Interés.

Los procesos establecidos para la recogida de la informacion estan
implantados y son sistematicos. La periodicidad de cada una de

ellas se puede resumir:

a) Las encuestas de satisfaccion de los clientes se realizan como

minimo anualmente.

b) La utilizacion de la herramienta “cliente Misterioso” se ha
realizado en dos ocasiones (la Ultima en el 2010). Debido a su
coste y a que la informacion es complementaria a las encuestas
de satisfaccion, no se realiza de manera anual.

c) Gestion de reclamaciones: la sistematica se encuentra definida
en el Manual de Calidad, con una implantacion total del
procedimiento por parte del personal de la Farmacia por medio
del uso del software de gestién de incidencias.



EVALUACION REVISION

Se ha evolucionado en la realizacion de andlisis de las encuestas,
segmentando en funcion de los servicios ofrecidos (ver criterio 6.a).
La direccion estd muy involucrada en las necesidades y expectativas
de los clientes, diferenciando tres grupos:

1. Pacientes que utilizan medicamentos de forma cronica, que ante
la innovacion en el servicio empiezan a demandar mas calidad.

2. Pacientes que utilizan medicamentos de forma esporadica, que
valoran recibir informacion sobre la medicacion a utilizar.

3. Clientes de productos de parafarmacia.

ENFOQUES ADICIONALES DESPLIEGUE
Analisis del mercado y de la competencia
para comprender los avances que se

producen

En cuanto a las reclamaciones, son supervisadas cada 6 meses
segUn la metodologia marcada.

La direccion de la empresa establece contactos con las personas
(ver 1b) de la organizacion con el objetivo de conocer el dia a dia de
la organizacion y conseguir que los participantes de la organizacion
pueden expresar sus opiniones y quejas.

Las encuestas del personal son otra fuente valiosa de informacion
(ver 3a) cuyo resultado permite detectar areas de mejora.

MEDIDAS DE EFICACIA

El Plan Estratégico (PEST) constituye el elemento de informacion y de analisis que  Incorporacién de mejoras a los procesos
permite ver las demandas, necesidades y nuevas expectativas.

iniciativas estratégicas.

Andlisis de la competencia a través de Se realiza seguimiento mensual de los datos de las farmacias del distrito sanitario  Comparativa con la competencia e

informaciones sectoriales

(nimero de recetas emitidas), anual de la Junta de Andalucia (tarjetas amarillas), etc.  incidencia en el rendimiento propio.

Incorporacion de necesidades y expectativas A partir del andlisis de las demandas de los grupos de interés se decide incorporar al ~ Analisis y valoraciéon de los servicios

de los grupos de interés

menos un nuevo servicio profesional cada dos afios.

incorporados.




ENFOQUE: La formulacion de la estrategia

La formulacion de la estrategia de la Farmacia Zarzuelo no solo se
basa en el andlisis de la informacion de las expectativas y
necesidades de los grupos de interés sino también en el analisis de
los indicadores de rendimiento y datos que la Direccion realiza de
forma sistematica, y que estan definidos en los subprocesos

DESPLIEGUE

pertenecientes a la Planificacion y Estrategia: recogida de resultados
de indicadores de rendimiento, recogida de informacion del entorno
y comparativa con la competencia.

Los principales indicadores utilizados por la farmacia para formular

la estrategia se recogen en el Cuadro de Mando Integral:

PERSPECTIVA  OBJETIVO _ FUENTE RESPONSABLE  PERIODICIDAD
Aumentar facturacion
Financiera Mejorar control financiero Contabilidad. Programa de gestion.  Direccion Mensual / Trimestral
Potenciar rentabilidad
Aumentar satisfaccion y fidelidad de clientes Encuestas de satisfaccion.
. Realizar acciones con eco en la sociedad Programa de gestion. Estadisticas ~ Direccion. Auxiliar de .
Clientes Potenci | web. Reuniones trimestrales. calidad Trimestral / Anual
otenciar nuevos canales Informes sectoriales.
Optimizar stocks Indicadores ISO 9001. Inventarios.
Procesos Potenciar oferta parafarmacia Recuento campafias. Programa de  Direccion. Auxiliar de .
: = - - . . Trimestral / Anual
Internos Profundizar en la atencion a pacientes gestion. Informes sectoriales. calidad
Realizar farmacovigilancia Gestion por categorias.
. Crecer en equipamiento i imi S .
Crecimiento y - q _p ” : Ind|caqqres ISQ .9001' Seguimiento Direccion. Auxiliar de .
L Mejorar organizacion del equipo formacion. Objetivos mensuales. . Trimestral / Anual
aprendizaje . - . . calidad
Potenciar formacion Reuniones trimestrales.

Figura 2b.1 Indicadores de rendimiento, investigacion, aprendizaje y actividades externas.

EVALUACION REVISION:

La evaluacion de los sistemas de informacion se realiza desde los
procesos correspondientes. Los indicadores son analizados en su
gran mayoria de forma trimestral 0 anual. Se realiza una revision de
seguimiento periodica con el fin orientar procesos y actividades de
los mismos, siendo las reuniones con el equipo una de las

ENFOQUES ADICIONALES DESPLIEGUE
Aseguran la sostenibilidad econémica, social Realizacion de una
y ambiental

principales fuentes de analisis de la informacién para la toma de
decisiones.

A partir del analisis de los indicadores, las auditorias de seguimiento
la certificacion en 1SO 14001 y el nuevo Plan Estratégico se han
incorporado otros nuevos indicadores, originando mejoras en el CMI,
modificando y ampliando indicadores para adecuar los resultados a
los requeridos por el modelo de excelencia.

MEDIDAS DE EFICACIA

memoria de sostenibilidad. Objetivos e indicadores del programa de
Certificacion medioambiental segin ISO 14001

gestion ambiental

Farmacia

Andlisis de indicadores histéricos que Seguimiento global anual del sistema de gestion integrado  Implementacion del cuadro de mando.
permiten un seguimiento global de la 'y delcuadro de mandos integral (CMI).

Informe revision del sistema por la direccién

regencia relevantes (benchmarks)

Comparan su rendimiento con indicadores de ~ Comparaciéon con datos del observatorio de zona, Revision de datos del Centro Andaluz de
farmacias del distrito sanitario, farmacias de Andalucia.

Farmacovigilancia, programa Dader, datos del
distrito sanitario, etc.

Formacion de los lideres y el personal y
capacitacion en el desarrollo de lo aprendido

Mediante la asistencia a cursos de formacién, congresos, Examenes periddicos al personal de la
publicaciones, etc. (Ver criterio 1). La direccién delega en  plantilla. Objetivos mensuales.

el personal mucha de la asistencia a congresos.

Proceso de normativa aplicable Recogida de la normativa legal mediante un proceso
sistematizado que complementa al Plan Estratégico y los

analisis externos.

Aplicacion legislativa al ambito farmacéutico
de forma inmediata a su entrada en vigor.




ENFOQUE: La Objetivos Estratégicos desplegados a través de objetivos anuales y de mejora

La politica y estrategia de la Farmacia Zarzuelo estan basadas en la
definicion de la mision, visidn y valores, descritos en el punto 1.a,
junto con la informacion recogida de los grupos de interés y de las
actividades internas. Esta informacion ha sido la base del desarrollo
del plan estratégico 2010-2013. Es la Direccidn junto con el personal
quien elabora la MVV a partir de las aportaciones de los grupos de
Calidad, teniendo en cuenta el PEST. Una vez establecida ésta se
procede a identificar los factores criticos de éxito asi como aquellos
ejes estratégicos y objetivos con el fin de elaborar un plan
estratégico de una duracion minima de tres afios. Para ello se
recoge informacién de de diversos &mbitos: DAFO, Cuadro de
Indicadores, PEST (&mbito politico y legislativo, econdmico, social y
tecnoldgico), asi como expectativas de clientes y personal. También
se tiene en cuenta la informacidon interna recabada de los
indicadores de rendimientos establecidos en el Cuadro de Mando
Integral.

DESPLIEGUE

Figura 2c.1 Flujograma del Proceso de Planificacion Estratégica

La planificacién estratégica abarca los aspectos fundamentales de
los grupos de interés: satisfaccion y fidelidad de clientes, la calidad
de la atencién a pacientes, la mejora de la organizacion del equipo,
viabilidad econdmica, etc. Se realiza el despliegue de la estrategia
en un cuadro de mandos estratégico y en lineas concretas de
accion. Para garantizar la consecucion de los objetivos estan
establecidos los diversos indicadores de rendimiento y de
satisfaccion gestionados a través del CMI. Todo ello supone una
implicacion del personal (ver criterio 3c y despliegue en 2d). El Plan
es comunicado al personal de la farmacia en reuniones de
trimestrales de personal.

EVALUACION REVISION:

Figura: Objetivos estratégicos

Todo el proceso es revisado trimestral y anualmente en funcion de la
consecucion de objetivos anuales y de los procesos asi como de los
resultados de los indicadores de rendimiento y satisfaccion,
actualizando el CMI, en orden a reorientar el Plan Estratégico y la
formulacion de la MVV. Cada cuatro afios se hace una revision
general del Plan Estratégico. La responsabilidad recae en la

Direccion. La consecucion de los objetivos anuales supone el
alcance de los objetivos estratégicos y la orientacion de la farmacia
hacia su vision. Ademas, se debe destacar el GAP estratégico de
donde se obtienen gran cantidad de indicadores y donde se revisan
y se desarrollan actuaciones para la mejora y analizar el riesgo.
Como ejemplo del despliegue del Plan Estratégico se pueden citar:



Despliegue del Plan Estratégico

Linea estratégica — Avanzar en atencion farmacéutica
Obijetivo estratégico - Profundizar en la atencion a los pacientes y aumentar su satisfaccion y fidelidad

Objetivo operativo Indicador relacionado Proceso Plan de accion Responsable
Mejorar la calidad de la N° Historias abiertas AF-FAR-05-07/08/09 Mejorar la dispensacion de DBB
dispensacion de medicamentos N° PRM detectados AF-FAR-06- medicamentos favoreciendo el cribado de

NC intervenciones 01/02/03/04/05/06/08/09/10/11  problemas.

registradas
Incorporar un nuevo servicio N° derivaciones al AF-FAR-06-04 Implantacidn de MAPA en la farmacia DBB
asistencial médico

Linea estratégica — Excelencia operacional
Obijetivo estratégico — Optimizar stocks y crecer en equipamientos

Objetivo operativo Indicador relacionado Proceso Plan de accion Responsable
Mejorar la sistematica de recepcion ~ Errores de dispensacion  AF-FAR-05-01/04/10/11 Incorporacion de un robot de DBB
de pedidos y dispensacion Faltas de existencias AF-FAR-05-07/08/09 dispensacion.
Tiempo de recepcion AF-FAR-06-01/10/11
Mejorar el control de ventas de Ventas de parafarmacia ~ AF-FAR-05-10 Implantar una sistematica para una DBB
parafarmacia gestion por categorias de la
parafarmacia.

Linea estratégica — Productos y servicios: potenciar la oferta en parafarmacia
Obijetivo estratégico — Aumentar facturacion, satisfaccion y fidelidad

Objetivo operativo Indicador relacionado Proceso Plan de accion Responsable
Aumentar la fidelidad de los clientes  Ventas de parafarmacia ~ AF-FAR-05-10 Implantar un sistema de tarjeta de DBB
de parafarmacia Encuestas de fidelidad compatible con el programa
satisfaccion informatico de la farmacia.
Mejorar la imagen de la farmacia Encuestas de AF-FAR-05-10 Publicar cada 2 meses un newsletter de DBB
satisfaccion la farmacia.

Sorteo por compras de parafarmacia.
Utilizar las redes sociales para divulgar
nuestras actividades.

ENFOQUES ADICIONALES _ DESPLIEGUE _ MEDIDAS DE EFICACIA
Revision y evolucion anual del Plan Cada afio se hace una revision interanual del Plan por la  Imparticion de formacion, delegacion de
Estratégico Direccion dejando constancia del seguimiento en el tareas, con el fin de orientarlo mejor a la
Informe de Revision del Sistema. planificacién estratégica y a los procesos
clave.
Alineacion de las estrategias con los partners. Para la perspectiva de los procesos (profundizar en  Revisién de la implantacion del robot con
Blsqueda de alianzas. (Ver subcriterio 4a) atencion a pacientes, realizar farmacovigilancia, optimizar  comparacién de resultados anuales (estudio
stocks,...) se realizan alianzas con determinados partners.  antes-después de la implantacion del robot).
Dichos procesos estan documentados e implantados. Colaboracién con la Universidad de Granada
0 SEFAC (estudios de investigacion).
Definicién de los factores criticos de éxito Dichos factores estdn asociados a los objetivos Revision de los factores criticos de éxito en

estratégicos sefialados en el Plan Estratégico. las revisiones anuales por la Direccion




ENFOQUE: Despliegue del Plan Estratégico a través de los Procesos

La Politica y Estrategia se hace realidad en la Farmacia mediante la gestion por procesos
implantada por los lideres (Ver criterio 1b y 5a) y segin el mapa y catalogo.

Al comienzo del ciclo estratégico la Direccion sefiala los objetivos estratégicos alineados
con la MVV. Estos objetivos estan relacionados con cada uno de los procesos cuya mision
especifica esta encaminada hacia la consecucion de dichos objetivos.
estan gestionados por la Direccion, y en ocasiones con la ayuda de un colaborador, cuyas

responsabilidades son las siguientes;
« Correcta definicion, estructuracion y organizacion del proceso.

Razon de ser de la Farmacia
L 2

Misién-Vision-Valores de Centro

Dichos procesos ]

Plan Estratégico/Objetivos Estratégicos

« Asumir la responsabilidad global del proceso asegurando su control, efectividad y

eficiencia de forma permanente y estable.
« Mantener la interrelacion con los demés procesos de la Farmacia.
« Correcta definicién, estructuracion y organizacion de los indicadores.
« Preparacion de los planes de implantacion y seguimiento.
« |dentificacion y analisis de las oportunidades de mejora.
« Coordinar los esfuerzos en el desarrollo de las actividades de mejora.
Los procesos son revisados al menos una vez de forma anual.

DESPLIEGUE

Figura 2d.1 Enfoque de la PyE a través de procesos

Revision de los ejes
estratégicos
definidos

Objetivos del Plan
Estratégico

Revisados por la Direccion
de forma anual

Necesidades de
coordinacién

Composicion de equipos
de Calidad

Necesidades materiales

Adjudicacién a Propietarios de procesos

Ajuste de objetivos gentiricacion de

anualmente

oportunidades de
mejora

Control del proceso

Elaboracén de Planes anuales

Comunicacién al personal

Comunicacién a usuarios

Figura 2d.2 Despliegue de la PyE a través de procesos

EVALUACION REVISION

La Politica y Estrategia de la Farmacia se despliega mediante grandes
ejes que se articulan en objetivos generales, que a su vez se
temporalizan en el tiempo que abarca el Plan Estratégico de forma anual.
Ademas se identifican aquellos procesos que inciden en la consecucion
de objetivos a los cuales hay que dar mayor relevancia.

La definicion de las acciones necesarias para conseguir los objetivos
anuales, responsables y plazos, aparecen descritas en los objetivos
anuales junto con los indicadores y metas que permiten medir su
consecucion. Esta planificacion es realizada por la Direccion y con el
apoyo de las personas responsables asumiendo asi la Politica y
Estrategia de la Farmacia.

La Estrategia se difunde mediante reuniones generales periddicas y a
través de los cauces de dialogo descritos en el subcriterio 3.d. Mediante
comunicaciones individuales se da publicidad igualmente a la estrategia
para que llegue a otros grupos de interés, estando previsto hacerlo
también en la web.

La evaluacion y revision de la estrategia se realiza a partir de los
Indicadores recogidos en el CMI. El sistema establecido para el
seguimiento de los objetivos anuales, implica una evaluacion
periodica de los propietarios y equipos de procesos, del grado de
consecucion de las medidas planificadas y de los resultados. El plan
estratégico es revisado anualmente, en el marco de la revision del
sistema por la Direccion.

ENFOQUES ADICIONALES DESPLIEGUE

Evaluacién sobre el grado de

sensibilizacién con la PyE Entrevistas individuales

Esta revisién se basa en la consecucion de las lineas y actividades
anuales planificadas para el afio y los resultados que muestran los
indicadores. Otras medidas para la evaluacién y revision de la
Politica y Estrategia y el esquema de proceso clave son:
Evaluaciones internas: autoevaluacion EFQM realizada y auditorias
internas del Sistema de Calidad y Medio Ambiente.

Evaluaciones externas del Sistema de Calidad y Medio Ambiente.

MEDIDAS DE EFICACIA

Revision anual de resultados. Indicadores
sobre el grado de satisfaccion con la PyE
y el conocimiento de Planes anuales.

Comunicacion de estrategias y planes a

la plantilla en reuniones especificas L
plan estratégico.

Mediante las reuniones especificas con el
personal y con participacion y distribucion del

Control de indicadores de procesos y con
reuniones de revision periédicas.

Identificaciéon de procesos clave en base
al Mapa de Procesos y de su relacién
con los factores criticos de éxito

Procesos del mapa estan asociados a objetivos
estratégicos (Ver CMI y Subcriterio 5b).

Revisién del mapa de procesos en funcion
de procesos clave para la estrategia.







ENFOQUE PRINCIPAL: Alineamiento de la gestién de RRHH con la Politica y Estrategia

En los criterios 1 y 2 se ha puesto de manifiesto como los lideres
impulsan la Politica y Estrategia para hacer realidad su misién y
vision. Ello no es posible sin la colaboracién de todo el personal de
la Farmacia. De ahi que exista una planificacion de recursos
humanos, que se alinea con la MVV definida y con el Plan

Figura 3a.1 Puestos de trabajo

DESPLIEGUE

A partir de la definicion de los perfiles de puestos, junto con el plan
de formacidn y las vias de comunicacion se realiza una revision
anual, lo que ha permitido incorporar un nuevo sistema de méritos
profesionales para determinar el nivel de cada farmacéutico. En
funcién de la puntuacion que obtiene cada farmacéutico se le asigna
un nivel, al que le corresponde capacidad para alcanzar puestos de
trabajo en la farmacia y un salario mas alto. Cada 3-6 meses la
puntuacién es revisada. Cada nivel llevara inherentes las
atribuciones y responsabilidades que le corresponden, asi como
incrementos retributivos.

En la Farmacia Zarzuelo se ha proporcionado la posibilidad de
promocién profesional para los farmacéuticos del equipo de la
farmacia.

El modelo retributivo de nuestra farmacia contribuye al despliegue
de la labor asistencial (los objetivos mensuales estan centrados en
resultados vinculados con los pacientes - PRM/Historias
abiertas/RAM,...). El objetivo principal que se ha buscado con la
articulacion del sistema de méritos es que a través del
reconocimiento expreso de la valia profesional, permita generar
mecanismos efectivos para lograr una implicacion voluntaria y
motivada para mantener actualizados sus conocimientos,

Estratégico, que establece como una de sus lineas de accion
mejorar la formacion del equipo farmacéutico. Farmacia Zarzuelo
apuesta por la contratacion de farmacéuticos, al entender que son
los Unicos profesionales capacitados para desplegar la estrategia de

la farmacia (SERVICIOS ASISTENCIALES).

Las personas de la Farmacia Zarzuelo constituyen un recurso clave para
conseguir ser lideres en el sector. Se siguen aplicando los perfiles de
puestos establecidos y adecuados a las necesidades reales de la
Farmacia, tal y como se recoge en la figura adjunta.

En la Farmacia Zarzuelo se es consciente de que tras obtener la titulacion
que le capacita para el ejercicio de la profesion, el farmacéutico tiene la
responsabilidad de mantenerse al dia en los cambios gque se estan
produciendo continuamente en la gestién del conocimiento farmacéutico,
nuevas tecnologias y competencias y organizacion del trabajo, etc. para
poder desempefiar su cometido con conocimiento, profesionalidad y
responsabilidad.

capacidades y actitudes, logrando una permanente mejora de la
cualificacién profesional.

Se han definido diversos niveles que van unidos a la acreditacién de
un perfil profesional ajustado a la experiencia en la prestacion de
una cartera de servicios y que incluye determinadas exigencias de
tipo formativo (formacién continuada, mésters universitarios en
atencion  farmacéutica, de  investigacién  (publicaciones,
comunicaciones a congresos), tiempo de ejercicio en tareas
asistenciales y de atencién farmacéutica, participaciéon en charlas
educativas, integracion en equipos de trabajo y colaboracion en
actividades de relacionadas con la gestion de calidad (auditorias,
autoevaluaciones EFQM).

Los objetivos principales de este sistema de méritos son:

«  Obtener una mejora cuantitativa y cualitativa de la atencion
farmacéutica.
«  Valorar la experiencia, conocimientos y habilidades.
e Premiar el esfuerzo individual (los objetivos mensuales son
grupales y son complementarios).
Este sistema de méritos ha sido realizado basandose en la
propuesta de carrera profesional en farmacia comunitaria de
SEFAC, por lo que también debera servir para el desarrollo de la
carrera profesional (externa) de nuestros farmacéuticos.



EVALUACION REVISION

Este sistema de méritos se ha aplicado desde hace 6 meses, por lo » NUmero de horas de formacion.
que es reciente y lleva dos revisiones (octubre 2011 y marzo-abril * Premios conseguidos por objetivos.
2012). Con la puesta en practica de este sistema de méritos se * Numero de sugerencias aportadas por el equipo.

afronta un area de mejora de la autoevaluacion del afio 2009 y se
define un plan de carrera profesional. Hasta ahora se han empleado

como indicadores de medida:

ENFOQUES ADICIONALES

Seleccidn del personal alineado
con la politica

DESPLIEGUE

Al apostar decididamente por la Atencién Farmacéutica como base
para la ampliacion y desarrollo de los servicios ofrecidos, sélo se
cuenta con licenciados universitarios farmacéuticos, no buscando
aquéllos que no se impliquen en la vertiente asistencial.

MEDIDAS DE EFICACIA

Se facilita y promueve la formacion continua entre

el personal. Se valora la continuidad en el equipo
en funcion de su aptitud, profesionalidad y
asuncion de valores. Conforme se adquieren
conocimientos se van asignando
responsabilidades.

Participacion de representantes

Utilizan las encuestas de personal y otras fuentes objetivas de
informacion procedente de los empleados para mejorar las
estrategias, politicas y planes de gestion de personas.

No se han realizado encuestas de personal
recientemente, si bien los lideres intentan ser
receptivos a las propuestas recibidas de los
farmacéuticos del equipo.

Adecuacion de la estructura
organizativa

La implantacion de los sistemas de calidad y medio ambiente han
supuesto una mayor implicacion de las personas asumiendo
responsabilidades ante las nuevas demandas.

Valoracion de la participacion en auditorias
internas y externas, autoevaluacion EFQM,
reparto de responsabilidades a la hora de
controlar procedimientos y de medir indicadores.

Proyectos de mejora e
innovacién con participacion del
personal

Mediante la formacién continua, el fomento de la realizacion de
masters y cursos universitarios en atencion farmacéutica, de
investigacion  (publicaciones, comunicaciones a  congresos),
participacion en charlas educativas, integracion en equipos de trabajo
y la colaboracion en actividades relacionadas con la gestion de
calidad.

Valoracion en el plan de objetivos mensuales y
sistema de méritos implantado.




ENFOQUE: Garantizar la capacitacion del personal del Centro

Dentro del Sistema de Gestion de Calidad y Medio Ambiente de Farmacia Zarzuelo se contempla la definicién de todos y cada uno de los puestos
de trabajo o perfiles existentes, asi como las funciones y responsabilidades de los puestos de trabajo. Existen fichas de personal y fichas de
requisitos del puesto de trabajo, en las que quedan recogidos los conocimientos generales, especificos y las funciones y responsabilidades

aplicables a cada puesto de la farmacia.

En el Sistema de Gestion se contempla asimismo la existencia de una ficha personal por trabajador en la que se detallan los datos personales, la

formacidn académica y especializada y la experiencia.

DESPLIEGUE:

La capacitacion del personal estd garantizada mediante la
realizacion de un Plan de Formacién anual con objetivos,
actividades, plazos y responsables de llevarlo a cabo y mediante la
definicién del plan de competencias de la organizacién. El Plan de
formacidn anual abarca a todo el personal.

Existe un intenso plan de formacion, centrado en aspectos de
farmacologia, patologias y comunicacién con el paciente en
concordancia con la apuesta clara de la Farmacia por el
conocimiento farmacéutico. Se contempla la contratacion de
farmacéuticos, de modo que los pacientes son U(nicamente
atendidos por farmacéuticos. Sin el equipo cualificado seria
imposible alcanzar nuestros objetivos estratégicos, principalmente
los relacionados con los servicios cognitivos o asistenciales.

La formacion es tanto interna como externa. La formacion interna
se realiza cuando:

« Se produce la incorporacién de nuevo personal para un puesto.

EVALUACION REVISION:

e Es necesaria la actualizacion de conocimientos mediante la
transmision de informacion técnica entre el personal después de
haber recibido por parte de algiin miembro del equipo formacién
externa.

« Se efectlan reuniones para modificar o unificar criterios de
actuacion dentro de la oficina de farmacia.

» Es necesaria la actualizacion de conocimientos en Farmacologia

La formacién externa estd basada en la asistencia a cursos,

seminarios, conferencias de actualizacion de conocimientos, para

mejorar el desarrollo de responsabilidades.

Cada afo se procurara una formacion externa de al menos 15 horas

por persona, que es ampliamente superada.

Los requisitos de cualificacién son definidos por la Direccién

segUn se describe en el subcriterio 3a, detallando para cada uno de

los perfiles la formacion académica minima, la formacién
especializada y la experiencia profesional requerida.

El plan de formacién es evaluado al final de cada periodo en la revision del
sistema por la Direccién asi como la eficacia de las acciones formativas
realizadas. La evaluacion de dichas acciones ha supuesto la planificacion de
cursos, junto con la demanda de nuevos servicios por parte de los clientes o
implantados por la direccion.

| ENFOQUES ADICIONALES DESPLIEGUE

Seguimiento del personal de
nueva incorporacion

Se siguen los mecanismos sefialados en el proceso correspondiente.
La tarea corresponde a la Direccion en entrevistas periédicas.

En cuanto a la evaluacion del desempefio la revision corresponde a la
Direccion, mediante encuestas y seguimiento del Plan personal individual. El
seguimiento de dicho Plan corresponde a la Direccion, quien en diélogo con
el personal valora la eficacia del mismo y su desarrollo.

MEDIDAS DE EFICACIA |
Revision y seguimiento mediante entrevista.
Evaluacion de competencias como el resto de los
farmacéuticos.

Alineacion de los objetivos

objetivos de la organizacion

Se intentan alinear los objetivos de equipo con los objetivos de la
individuales y de equipo con los  organizacion. Los objetivos grupales buscan proporcionar continuidad
al desarrollo de los servicios asistenciales.

Los objetivos se revisan mensualmente y se
actualizan con la adecuada periodicidad.

conocimientos y obtener resultados.

Puesta a disposicion de todas las herramientas posibles para ayudar
Formacion a largo plazo: a las personas a mejorar los resultados (ejemplos: hojas de Revision de objetivos periddicos. Evaluacion de la
Evaluacion y ayuda al personal derivacion al médico, tripticos informativos sobre medicamentos y  eficacia de las acciones formativas.
a mejorar sus resultados con el trastornos menores, tecnologia para mejorar el ofrecimientos de  Si existe un objetivo de publicar en un congreso
fin de mantener y aumentar su servicios asistenciales: INR, MAPA, Electrocardiograma por farmacéutico tres comunicaciones, la direccion
movilidad y capacidad de telemedicina; etc.). Ademas de gestionar el conocimiento (formacién) plantea posibles temas a investigar y pone todos
empleo se proporcionan todas las herramientas posibles para exponer estos  los medios posibles para el trabajo de campo.




ENFOQUE: El Equipo Humano Implicado en la organizacién

A través de las reuniones periddicas se estimula la implicacion de los farmacéuticos con la farmacia.

El personal de Farmacia Zarzuelo tiene la oportunidad de participar activamente en la mejora de la organizacion. La Direccion, en consonancia con
su MVV estimula la implicacién poniendo a disposicién del personal todas las herramientas posibles para la mejora.

El modelo de gestion de la Farmacia Zarzuelo favorece la participacion del personal, llevando a cabo para ello una serie de actuaciones:

« Autonomia en el trabajo diario.

« Desarrollo de actividades en equipos de trabajo.

» Sugerencias a través del buzén o directamente a la Direccion.

« Transmision al resto del personal de informacion técnica recibida.
« Politica de reconocimiento.

« Delegacion de responsabilidades.

« Fomento de la participacion en auditorias y herramientas relacionadas con la gestion de calidad.

DESPLIEGUE

Toda la plantila de la Farmacia estd implicada y plenamente
alineada con la mision, visidn y objetivos estratégicos. Aquel
farmacéutico que no quiera ejercer como tal y responsabilizarse del

tratamiento que dispensa no tiene lugar en el equipo de Farmacia
Zarzuelo. Se le “impregna” de nuestra filosofia de trabajo.

Como herramientas de participacion y mejora implantadas se
pueden citar:

- Sistematica periddica de reuniones planificadas. Se realizan a partir de la implantacion del sistema de gestion de calidad. Con
anterioridad se le comunica al personal la agenda de reunion, con los temas a tratar. En estas reuniones se hace el seguimiento de los
objetivos, se realizan ajustes de programas formativos y se estudian quejas y sugerencias de clientes - pacientes y del personal.

- Mediante el procedimiento de no conformidades y acciones de mejora descrito e implantado, como herramienta de mejora continua.
Cualquier persona de la farmacia transmite las mejoras que identifican necesarias. Una vez que la Direccidn disefia las actividades de
mejora, el personal de la farmacia se hace responsable de la ejecucion y desarrollo de algunas de ellas. En muchos casos es necesario
el trabajo en equipo, por lo que los objetivos clinicos en estos casos son grupales, fomentando la participacion de todo el equipo.

- Reuniones de formacion interna, en la que cualquier miembro que se ha formado en algin aspecto técnico relevante para el resto del
personal de la Farmacia organiza la transmisién del conocimiento al resto de la plantilla.

EVALUACION REVISION

El nivel de participacion es muy elevado. Ha aumentado y
sistematizado desde la implantacién del sistema de Calidad y se
revisa y evalla mediante encuestas e indicadores asignados a los
diversos procesos. (Ver subcriterio 7a). En las auditorias, la

implicacion se ha fomentado por parte de la Direccion, consiguiendo
unos resultados superiores a los inicialmente esperados.

| ENFOQUES ADICIONALES DESPLIEGUE

Los premios de los objetivos mensuales son un ejemplo
que demuestra que se valora la dedicacién de las
personas en su trabajo (se premia el esfuerzo, la
habilidad para abrir fichas de pacientes, detectar
reacciones adversas, derivar al médico, detectar y
prevenir problemas relacionados con los medicamentos,
etc.). Se pretende evitar la “MEDIOCRIDAD" y
“PASIVIDAD".

Crean una cultura en la que se
desarrolla'y valora la
dedicacidn, habilidades, talento
y creatividad de las personas

MEDIDAS DE EFICACIA

En el sistema de méritos se premia a aquellas personas que

por iniciativa propia (“creatividad”) expongan al equipo
informacion sobre nuevas reacciones adversas a
medicamentos, novedades terapéuticas, etc.

Todo el personal tiene asignados niveles de
responsabilidad segln lo descrito en la ficha de su
puesto de trabajo y la gestion de procesos.

Gestion y desarrollo del
empowerment

Equipos y propietarios de procesos, asi como responsables de
medicion de indicadores

Creacion de grupos de mejora, con implicacion de la
plantilla. Se planifican reuniones de trabajo periddicas y
se desarrollan actividades que redundan en beneficio
tanto del personal como de la Farmacia.

Fomento de la participacion en
actividades de mejora en la
Farmacia

Cumplimiento de objetivos planificados. Seguimiento de
indicadores de participacion. Consecucion de horas y dias libre
en funcion del trabajo realizado.




ENFOQUE: El dialogo fluido entre los miembros de la Farmacia

Farmacia Zarzuelo tiene un Proceso de Comunicacion Interna fluida, transparente y bidireccional, para favorecer la implicacion, y motivacion del
personal. Abarca la diversidad de las comunicaciones estructurando los diversos aspectos objeto de comunicacion: identificacion de necesidades,

canales, tipos de informacion, responsables, etc.

La identificacion de las necesidades puede ser de diversos tipos:
- Comunicaciones de planes, objetivos....,
- Actuaciones, reuniones...,
- Varios

DESPLIEGUE

Debido al tamafio de la organizacién (6 trabajadores y una oficina),

la comunicacion en la farmacia es fluida. Se cuenta con distintos

canales formales para comunicar y recibir informacién de las

personas de la organizacion;

« Comunicacién escrita; acciones de mejora, sugerencias Yy
registros derivados de la ejecucion de los distintos procesos.

« Reuniones de equipo y personales.

e Tablén de anuncios: alertas de farmacovigilancia, informacion
colegial, objetivos de calidad, resultados, etc.

Dentro de las comunicaciones que pueden tener un caracter

descendente, ascendente u horizontal, se hace hincapié en el

estudio del sector, asi como de las mejores practicas de los propios

comparfieros.

Los sistemas méas desarrollados de comunicacion son las reuniones
y el uso de carteles. La propia estructura de la Farmacia favorece
dicha comunicacion.

EVALUACION REVISION

Canales de comunicacion en la Farmacia

La evaluacion y revision esta sujeta al sistema de gestion por
procesos: por tanto se controla por el propietario del proceso con
indicadores, seguimiento y oportunidades de mejora. Ademas, la
comunicacion en el centro es objeto de revisién en las encuestas de
personal y en las revisiones del Sistema por la Direccion. (Ver

ENFOQUES ADICIONALES DESPLIEGUE

Esta sistematizado en el proceso y se concreta en las Compafieros que ensefian a compafieros: nuevas productos y
reuniones y formaciones internas organizadas.

Compartir las mejores
practicas (Ver criterio 4e)

subcriterio 7a). Todo ello favorece el que puedan aparecer nuevos
canales de informacion, como puede ser el empleo de correo
electronico en determinados momentos entre la Direccion y el
personal.

MEDIDAS DE EFICACIA

novedades farmacoldgicas. Se evaltia por la Direccion

Facilidad de acceso a la
direccién 1d), politica de puertas abiertas.

El personal tiene libertad y facil acceso a la Direccion (ver  Las encuestas que se realizan al personal son otro enfoque de

como establecer el dialogo con el equipo. En ellas el personal
debe valorar si la comunicacion con la Direccion es adecuada,
si es clara, fluida y abierta, y como influye esto en su
motivacion. Tras su andlisis se obtiene informacion real de la
situacion de los trabajadores con respecto a la Farmacia.




ENFOQUE: El dialogo fluido entre los miembros de la Farmacia

Para la Farmacia Zarzuelo es muy importante que todo el personal perciba que su esfuerzo es reconocido y valorado por la Direccion ya que asi es
posible mantener su implicacién y motivacién y que ademas se refleja en una mejora del servicio de atencion que se ofrece. Este proceso esta
encaminado a fortalecer el sentido de pertenencia a la organizacion mediante el reconocimiento a los empleados y equipos con el fin de mantener
su nivel de implicacién y compromiso con la mejora continua. De esta forma se persiguen varios objetivos relacionados con la MVV y los objetivos

estratégicos.

Una buena administracién y conduccion del personal crea en la empresa un clima de trabajo positivo, un ambiente agradable entre la empresa y el

trabajador.

DESPLIEGUE

Los servicios y recompensa para empleados no serian de gran aceptacion si esto a su vez no estuviera compensado con un salario suficiente para
sus necesidades y las de sus familiares. La remuneracion esta por encima del sector, ya que se premia por ejercer de farmacéutico. Entre los
beneficios adicionales que se disfrutan se pueden citar:

- Todos los empleados con contrato fijo optan a un plan de pension.

- Formacién pagada por la farmacia.

- Seguro de responsabilidad civil pagada por la farmacia.

- Asistencia a Congresos pagada por la farmacia.

- Adquirir cualquier producto de la farmacia a precio coste.

- Utilizacion de parking cubierto por todos los miembros del equipo.

EVALUACION REVISION

Mediante las mediciones de la satisfaccion del personal se conoce la eficacia de los sistemas de remuneracidn, reconocimiento y atencion al
personal, para su posterior evaluacion y revision (ver 7.b).

| ENFOQUES ADICIONALES
Sensibilizacion con el medioambiente

DESPLIEGUE

Reciclado de los cartuchos de impresora (acuerdo con Ofiservice).
Retirada controlada de los residuos de la determinacion de
indicadores bioldgicos gracias al contrato firmado con empresa
autorizada para el tratamiento de este tipo de residuos (Take Base
System SL).

Retirada controlada de los productos quimicos utilizados en la
formulacién magistral gracias al contrato firmado con empresa
autorizada para el tratamiento de este tipo de residuos (Take Base
System SL).

Recogida de los medicamentos por el sistema SIGRE.

Recogida selectiva del papel y carton.

Apagado de los aparatos electronicos (impresoras, monitores,
etc.).

MEDIDAS DE EFICACIA
Certificacién medioambiental segin ISO
14001:2004

Sensibilizacién con la prevencion de
riesgos laborales

Farmacia Zarzuelo tiene firmado un contrato desde el afio 2004
con ANP para el asesoramiento en su plan de riesgos laborales.

A finales de 2009 e inicio de 2010 gracias al programa de
acreditacién de calidad de la Agencia de Calidad Sanitaria de la
Junta de Andalucia se ha actualizado y mejorado el Plan de
Prevencién de Riesgos Laborales. Asimismo se utilizan de
manera sistematica las fichas de seguridad de las materias primas
para la preparacion de formulas magistrales, lo que permite
conocer y utilizar con exactitud los EPI's a emplear durante la
elaboracion de férmulas.

Encuestas de satisfaccion de personal, asi
como entrevistas personales con los distintos
trabajadores de la Farmacia.

Reconocimiento Médico en base al ejercicio de
su derecho de Vigilancia de la Salud.

Conciliacion responsable entre la vida
personal y laboral de las personas

Se ha empezado a premiar con un horario continuado y reducido
(de 9:30 h a 15.30 h) de forma mensual para que puedan
descansar y disponer de mas tiempo para su vida personal,
objetivo maximo que se puede plantear en este apartado, dado el
horario de apertura al plblico existente.

Valoracion mensual de objetivos conseguidos.
Encuestas de satisfaccion de personal, asi
como entrevistas personales con los distintos
trabajadores de la Farmacia.

Fomento de la participacion de los
empleados en actividades en beneficio
de la sociedad

Participacion de los empleados en charlas educativas a la
poblacion, tanto en la farmacia como en guarderias.

Valoracién de las actividades realizadas.
Encuestas de satisfaccion de clientes.







ENFOQUE PRINCIPAL: Gestion de las alianzas externas

Farmacia Zarzuelo sigue considerando clave el establecimiento de alianzas con proveedores y otras organizaciones de manera que los servicios de
atencion farmacéutica se aborden en consonancia con la politica y estrategia de la organizacidn (ver criterio 2).

Las alianzas se han dividido en dos tipos; las que se han establecido con aquellas organizaciones mas relacionadas con el concepto de atencion
farmacéutica y las desarrolladas con el objeto de mejorar la gestion de la farmacia.

DESPLIEGUE

En el primer grupo de organizaciones con las que se establecen alianzas relacionadas con la atencidn farmacéutica se pueden destacar:

Grupo de Investigacion en Atencién Farmacéutica, dependiente de la Facultad de Farmacia de la Universidad de Granada. El aspecto al
que dedica mas esfuerzos es el de la docencia, a través del disefio y promocion del método Dader para el seguimiento, siendo actualmente
el método mas utilizado para el seguimiento farmacoterapéutico en nuestro pais. Farmacia Zarzuelo se beneficia de la utilizacion del
método Dader y de la extensa formacion proporcionada por este Grupo de Investigacion y se relaciona con las lineas estratégicas P1y P2,
Fundacién Pharmaceutical Care Espafia, organizacion privada sin animo de lucro con sede en Barcelona y con los objetivos de “implantar,
promover y desarrollar la atencion farmacéutica, apoyar a las instituciones sanitarias correspondientes y a los investigadores en el tema.
Nos beneficiamos de la revista cientifica de igual nombre “Pharmaceutical Care Espafia”, de cursos formativos en atencién farmacéutica y
descuentos en la asistencia a congresos organizados por la fundacion, en concordancia con las lineas C3 (realizar acciones con la
sociedad), P1 (atencién farmacéutica), y R2 (potenciar formacién comercial a farmacéuticos).

SEFAC, Asociacion cientifica y profesional de farmacéuticos comunitarios, de ambito estatal, cuyo objetivo es profundizar en la cartera de
servicios asistenciales de la farmacia y convertirse en interlocutor cientifico de referencia con la administracion y el resto de profesiones
sanitarias. Farmacia Zarzuelo se beneficia de su revista e-farmacéutico comunitario y de la recepcion de informacion sanitaria relevante
como las alertas y notas de farmacovigilancia, relacionado directamente con las lineas P1y P2.

Consejo General de Colegios Oficiales de Farmacéuticos (CGCOF), destacando la participacion del equipo de la Farmacia en las
actividades formativas ofrecidas por esta entidad. Esta alianza apoya la linea P1 Atencién a pacientes.

Colegio Oficial de Farmacéuticos de Malaga. Sus servicios resultan muy Utiles para el trabajo diario, destacando: la facturacion de recetas,
la informacidn sanitaria de la pagina web y de las circulares, el Centro de Informacion de Medicamentos, la participacién en campafias de
educacion sanitaria impulsadas desde la sede colegial y el laboratorio, en relacion con las lineas estratégicas P1 (profundizar la atencién a
pacientes) y R2 (potenciar la formacién comercial a farmacéuticos).

HEFAME y COFARAN. Proveedores principales de medicamentos y productos, principales suministradores y que suponen alrededor del
75% de las compras de Farmacia Zarzuelo. La colaboracién con HEFAME tiene la como ventaja principal el que su equipo gestor ha dado
respuesta a muchas demandas de la Farmacia de un modo eficaz, desarrollando la linea P4 de Optimizacion de stocks.

Laboratorios farmacéuticos, entre los que destacan STADA, Cinfa, AstraZeneca, Mead Jonson, Almirall. Lo que se busca de estos
laboratorios es ofrecimiento de formacion especifica para el personal farmacéutico en forma de cursos, material didactico, libros, sesiones
formativas en la propia farmacia y charlas educativas a pacientes de la farmacia.

Dentro del grupo de alianzas enfocadas a mejorar la gestion de la farmacia se pueden citar:

Aprofarma: asociacion empresarial, que agrupa en su seno a los que son titulares y propietarios de Oficinas de Farmacia en la provincia de
Malaga. Los datos del Observatorio del Medicamento proporcionados por APROFARMA nos permiten conocer la evolucion de las ventas y
el nimero de recetas del Sistema Andaluz de Salud, y establecer comparativas con la evolucion de nuestros indicadores. Esto permite
obtener informacion para la toma de decisiones relacionadas con las lineas estratégicas F1 (aumentar facturacién) y F2 (Potenciar
rentabilidad).

Sodexho pass. Gestor del programa “La Caixa y la Pobreza Infantil" y que tiene por objetivo favorecer los procesos de integracion y
participacion del conjunto de la ciudadania, promover la cohesion social y dar cobertura a las necesidades basicas de las familias con
menores en situacion de pobreza. Farmacia Zarzuelo actGa como miembro adherido a la red de establecimientos colaboradores del
programa, aceptando los cheques de servicio emitidos por este programa como medio de pago de productos de alimentacion e higiene
infantil, relacionada con la iniciativa estratégica C3 de Realizar acciones con eco en la sociedad.

Fundacién Cudeca, cuya principal misién es cuidar, aliviar, acompafar y asistir a enfermos que se enfrentan a un cancer avanzado o
terminal, y a su familia, residentes en la provincia de Malaga. La colaboracién de la Farmacia consiste en la toma de la presién arterial sin
contraprestacion econdmica, destinando las aportaciones voluntarias de los pacientes de este servicio a CUDECA, también relacionado con
la linea estratégica C3.

ARX- Empresa de robotizacion de farmacias. Alianza reciente y novedosa, Farmacia Zarzuelo se ha comprometido a publicar los resultados
de la implantacién de un robot. La empresa ARX se compromete a reducir el coste del servicio de mantenimiento del robot. Se relaciona
con las lineas P4 de optimizar stocks, R1 de crecer en equipamiento, R3 de mejorar la organizacion del equipo y C1 de aumentar la
satisfaccion y fidelidad de clientes.



EVALUACION REVISION

De las alianzas se hace un seguimiento y una evaluacion de las En los procesos se estan observando: errores de dispensacion,
mismas conforme a lo establecido en el proceso de compras y faltas de productos, incidencias en la dispensacion (productos
proveedores. La evaluacion corresponde a la Direccién, como caducados, etc.) y tiempo destinado a la recepcion de los pedidos
responsable de la alianza. Para la novedad de la alianza con ARX diarios. Respecto a las personas se van a incluir en la Ultima
en la Farmacia se estan midiendo las principales consecuencias de encuesta al personal una serie de preguntas sobre su opinion
su implantacion en los procesos de la farmacia y en las personas. respecto al proceso de robotizacién.

ENFOQUES ADICIONALES _ DESPLIEGUE _ MEDIDAS DE EFICACIA

La relacion con los proveedores Los proveedores son homologados segun criterios  El Propietario del proceso junto con la Direccion son los
esta sistematizada segun el establecidos en el procedimiento, recogiéndose en  responsables de evaluar el comportamiento de los proveedores
Procedimiento de Compras (AF- un listado de proveedores homologados. (segln ISO 9001).

FAR-05-10 y AF-FAR- 05-03/06) y
conforme a la norma I1SO: 9001

Mejoras en nuestros servicios a Mejoras en el nimero de productos caducados, en La mejora se evalia mediante indicadores de satisfaccion y de
partir de alianzas con nuestros la atencion a los clientes, en la puesta en practica de  rendimiento.
proveedores. NUEVOS SErvicios, etc.




ENFOQUE: Una gestién econdmica que apoya la Politica y Estrategia

El proceso de gestion de los recursos econdmicos y financieros es
llevado a cabo por la Direccidn la Farmacia Zarzuelo con el apoyo
de dos asesorias externas, que colaboran en el desarrollo de la linea
estratégica F3 de mejora del control financiero.

La estrategia que se lleva a cabo persigue asegurar unos resultados
econdmicos positivos y realizar inversiones que apoyen la politica y

DESPLIEGUE:

estrategia de la farmacia. Por un lado existen las inversiones
relacionadas con el impulso de la atencion farmacéutica y por otro
las implicadas con la potenciacién de la farmacia como espacio de
salud y bienestar.

La planificacion econémica anual se realiza a partir de la
comparativa de presupuestos y de las respuestas a necesidades
priorizadas por la Direccion. Esta planificacion queda recogida en el
presupuesto anual aprobado por la Direccion. Las inversiones
recientes que se han acometido en los Ultimos afios para potenciar
los servicios cognitivos son:

e Adquisicion de un medidor MAPA (monitorizacion
ambulatoria de la presion arterial). Permite medir la presion
arterial durante 24 horas en intervalos de 20/30 minutos. De
esta forma se colabora con el Centro de Salud en el
diagnostico y seguimiento de la hipertension arterial.

« Pantalla tactil para pacientes con el objeto de determinar el
riesgo cardiovascular de los pacientes.

« Electrocardiograma que envia los resultados a un carditlogo
emitiendo éste un informe.

EVALUACION REVISION:

A estas inversiones recientes habria que afiadir las que ya se habian
realizado anteriormente y que siguen manteniéndose en la
actualidad, entre las que se pueden citar:

e Adquisicién de un densitometro periférico por ultrasonidos
para la determinacion del riesgo de osteoporosis

e Adquisicién de un tondmetro de aire para la determinacién
de la presion intraocular.

 Incorporacion a la cartera de servicios de la farmacia de un
aparato medidor del I.N.R. para realizar seguimiento a
pacientes en tratamiento con medicamentos anticoagulantes
orales.

» Autoevaluaciones segin el modelo EFQM y auditorias
internas y externas anuales del sistema de gestion de
calidad y medio ambiente.

» Contratacidn de farmacéuticos con el objeto de disponer un
equipo que proporcione un valor afiadido al servicio ofrecido.

Trimestralmente se realiza un informe econdmico financiero de la
Farmacia Zarzuelo para poder comprobar los resultados y la
evolucion del desempefio. De estas revisiones surgen
modificaciones que son autorizadas por la Direccion y que al finalizar

| ENFOQUES ADICIONALES DESPLIEGUE

Se aseguran de que la planificacion
economica y financiera a corto plazo se

su consecucion

Detalle en el plan estratégico plurianual en vigor de las
lineas de vision relacionadas con la perspectiva
adecua a los objetivos a largo plazo y apoya  financiera, con iniciativas concretas anuales: F1
aumentar facturacion, F2 potenciar rentabilidad y F3
mejorar el control financiero.

el afio son evaluadas y se emite un informe con propuestas para la
siguiente planificacién econémica.

MEDIDAS DE EFICACIA |
Revision anual. Indicadores econdmicos. Destacar
el esfuerzo en estos Ultimos afios por continuar
invirtiendo tanto en personal como en nuevos
servicios ofertados, entendido como el Ginico modo
de dar una atencion de calidad a los clientes y una
vision de supervivencia de la oficina de farmacia.

grupos de interés al asegurarse de que los
riesgos econémico-financieros se
identifican y gestionan adecuadamente

Consiguen un alto nivel de confianza de los  Establecimiento de alianzas descritas en el subcriterio 4a  Revision periodica de la mejora que supone en
para ahorrar costes de mantenimiento del robot ARX en  robot en la gestion de la farmacia. Revision de los
base a compartir con el proveedor informacion relevante  acuerdos de alianza y su incidencia en la gestion
de los beneficios de su gestion.

del presupuesto.




ENFOQUE: Los recursos materiales al servicio de la Politica y Estrategia

Dentro de la politica de Farmacia Zarzuelo esta el poder aportar a
las personas que comparten diariamente nuestro espacio las
mejores instalaciones, proporcionandoles una larga vida y el buen
estado de uso y funcionamiento, tanto de instalaciones como de la
maquinaria y equipos, que inciden directamente en la calidad de los
servicios prestados.

La gestion de edificios, equipos y materiales se realiza segun o
descrito en el proceso  correspondiente  (AF-FAR-03-
01/02/03/04/05/06).

La gestion de los edificios, equipos y materiales se realiza a través
de personal propio y de empresas contratadas externamente. Los
principales medios con los que cuenta la farmacia son:

DESPLIEGUE

Los recursos de la Farmacia se encuentran inventariados y son
sometidos a actividades de mantenimiento tanto preventivo como
correctivo.

El responsable de calidad registra en cada caso la calibracion de los
equipos sujetos a ella en el formato indicado en el procedimiento.

Se desarrolla el plan de mantenimiento suscrito con una empresa
para los equipos de aire acondicionado.

Existe un acuerdo de colaboracion con una empresa informética
para la reparacion de averias de los equipos informaticos.

Se realiza seguin lo definido en el procedimiento la limpieza de
instalaciones, equipos y enseres que forman parte de la farmacia,
donde se establece la periodicidad con que se realiza cada una (AF-
FAR-03-05).

En lo que respecta a la optimizacién de recursos, en el afio 2010
finalmente se implantd y certific6 un sistema de gestion
medioambiental conforme a 1SO 14001:2004.

Una iniciativa llevada a cabo para intentar minimizar el impacto
ambiental a nivel local ha sido la realizacién de un proceso completo
de evaluacion del sistema de gestion energética de la Farmacia en

EVALUACION REVISION

La realizacién de los planes de mantenimiento de instalaciones y
equipos sera llevado a cabo por personal cualificado de la oficina de
farmacia y empresas externas contratadas que realizan el
mantenimiento de los equipos que necesitan personal especializado
0 autorizado. El plan de mantenimiento correctivo y preventivo es
revisado anualmente, para asegurarse que se incluyen todos los
equipos que asi lo requieran, y que las actuaciones llevadas a cabo
son las adecuadas.

e El local de la farmacia, cuyas areas destacables son la
zona de atencion personalizada, la zona de atencion al
publico, la zona de almacenamiento y el laboratorio de
formulacién magistral.

* Mobiliario.

» Equipamiento informatico.

» Aparatos para la determinacion de indicadores biol6gicos
(Reflotron®, tondmetro, densitometro de ultrasonidos,
tensiémetros, basculas).

e Aparatos de aire acondicionado

Existe ademas un procedimiento normalizado de trabajo de
mantenimiento 'y calibracion de equipos, que es revisado
anualmente (AF-FAR-03-01).

colaboracidn con el IAT en el afio 2011 y cuyos principales objetivos
han sido:

» Controlar y reducir el consumo de energia de las areas de
consumo.
» Reducir los costes derivados del consumo de energia.

- Reduccion del consumo de energia que redunda en un
menor coste en el edificio.

- Andlisis de las posibles fuentes de energias y tarifas que
redundaran en unas mejores condiciones econémicas de
los contratos.

- Reduccion de costes por penalizaciones en factor de
potencia, potencia contratada, etc.

» Asegurar el control de todos los aspectos energéticos.

» Asegurar la mejora continua en el uso de la energia.

» Asegurar el cumplimiento legal.

» Mejorar la imagen de la organizacién como consecuencia de

un menor impacto energético de sus productos/ procesos.

Fruto de toda esta gestion la Direccion de Farmacia Zarzuelo ha
promovido numerosas mejoras en infraestructuras, siempre teniendo
presente su politica y estrategia y las necesidades de los principales
grupos de interés.

En el afio 2010 se consigui6 la certificacion medioambiental segln
ISO 14001:2004 y en 2011 se han realizado las correspondientes
auditorias de seguimiento, tanto internas como externas. En cuanto
al estudio de gestion eléctrica, ha constado de las siguientes fases:

» Capacitacion inicial.

« Auditoria energética de corto alcance.

» Revision del sistema de gestion energética.

e Andlisis de la informacion y propuesta de acciones de

mejora.



ENFOQUES ADICIONALES

Sistematizacion del Subproceso de
gestion de compras y aprovisionamientos
de la infraestructura

DESPLIEGUE

Es un subproceso sistematizado e implantado en todas
las areas relevantes. Estd documentado en el proceso
correspondiente.

MEDIDAS DE EFICACIA

Revision al final de curso por el Propietario la
Direccion

Actuaciones para mejorar el
comportamiento ambiental de la Farmacia

Implantacion y certificacién en 2010 de un sistema de
gestion medioambiental conforme a ISO 14001:2004.

Andlisis de objetivos e indicadores relacionados,
realizacion de auditorias interna y externa anuales

Procesos de seguridad y riesgos
laborales: preocupacion por la higiene y la
salud

Revisiones médicas anuales al personal mediante la
empresa contratada para la gestion de riesgos laborales.
Manual de riesgos laborales y formacién anual en
prevencion de riesgos laborales.

Simulacro anual de emergencias en la Farmacia (segun
Plan de Evacuacion del Centro) y control de extintores.

Encuesta de personal (ver subcriterio 7.a).

Proteccién de datos

Existe un Documento de Seguridad que da cumplimiento
a la ley de Organica de Proteccién de Datos, donde se
especifica como son tratados los datos de caracter
personal de las historias clinicas de los pacientes, que
derechos pueden ejercer estos sobre sus datos
personales, etc.

Seguimiento de la seguridad y actualizacion bianual
del documento de seguridad (auditoria bianual).




ENFOQUE: Utilizacion de las tecnologias para apoyar y mejorar la eficacia de las actividades

Para el desarrollo de su actividad Farmacia Zarzuelo pone a
disposicion del personal los medios mas adecuados para la
realizacion de su trabajo. Para ello se han planificado recursos
econdmicos (ver subcriterio 4.c), dotado de recursos materiales (ver
subcriterio 4.c) y formado al personal (ver subcriterio 3.b), alineado
con la estrategia de la Farmacia.

DESPLIEGUE

En la decisién de incorporacién de nuevas tecnologias se tienen en
cuenta los siguientes factores:
» Adecuacion econdmica a las necesidades.
« Ciclo de vida del producto.
» Caracteristicas con respecto a la proteccion medioambiental.
» Grado de utilizacion por parte del centro.
« Cobertura de las necesidades y expectativas de los usuarios.
« Valor aportado al centro.

Los procesos estan implantados y tienen establecidas sus
actividades y actuaciones. El uso de las tecnologias en la Farmacia
abarca a todo el personal. Entre los medios puestos a disposicion
del personal se pueden destacar:

 Utilizacion de aplicaciones on-line para la determinacién del
riesgo cardiovascular de pacientes (CARDIORISC) y otra
para la emision de informes de MAPA (Monitorizacion
Ambulatoria de la Presion Arterial MAPAPRES).

« Programa de gestion global de la farmacia NIXFARMA. Se
trata del software capital de nuestra organizacion.

« Programa para el desarrollo del sistema de calidad y medio
ambiente  ISO 9001 ISOFARMA. Permite registrar
comodamente incidencias y otras anotaciones referentes al
sistema de gestion y a su vez, obtener los datos de muchos
de nuestros indicadores de seguimiento.

» Cuadro de mando integral mediante el programa informatico
SMILE, que proporciona la evolucién de numerosos
indicadores de procesos estratégicos.

EVALUACION REVISION

» Programa informéatico G-Stat, para los estudios estadisticos
de los trabajos de investigacion realizados.

» Sistema Puletiq; programa para las etiquetas electrénicas,
que permite al recibir el producto o en cualquier momento,
cambiar por radiofrecuencia el precio de las etiquetas en las
estanterias.

* Programa informatico Digest para la indexacion de la
documentacion cientifica. Gracias a esta aplicacion
informética es posible registrar aquellos articulos cientificos
interesantes de las revistas del sector que recibe nuestra
farmacia. De esta forma se agiliza cualquier blsqueda
bibliografica por palabras clave.

» Programa informatico para el desarrollo de la pagina Web
corporativa, que permite realizar pedidos de productos de
parafarmacia y el conocimiento de la propia farmacia por
parte de los clientes.

* Incorporacion de un robot para el almacenamiento y
dispensacion de medicamentos.

Todos los programas descritos en el punto anterior permiten el
seguimiento de distintos aspectos relevantes para todas las lineas
estratégicas de la farmacia (por ejemplo, la potenciacion de nuevos
canales de atencion al cliente, como la web, mejora de la
organizacién, mejora del control financiero, deteccion de incidencia y
resolucién para potenciar la rentabilidad de la farmacia, etc.).

| ENFOQUES ADICIONALES DESPLIEGUE

Herramientas de comunicacion Existencia de dos potentes servidores.

interna A cada farmacéutico se le proporciona un lapiz de memoria o pendrive, necesidades que surjan. Su eficacia se mide
que es utilizado para la transmision de informacién escrita.

La incorporacion de nuevas tecnologias que mejoren los servicios
prestados se realiza a través de estudio de propuestas que pueden
ser comunicadas por el propio personal; estas propuestas son
analizadas en las reuniones mensuales cuando corresponde, vy la
Direccion toma la decision de incorporarlas en la oficina de
Farmacia. Esta sistematica es utilizada tanto para nuevas
tecnologias, como para la sustitucion de las obsoletas.

MEDIDAS DE EFICACIA |
Encuestas de satisfaccion y atencién a nuevas

igualmente en funcién de las incidencias que
aparezcan.

para gestion

Uso de programas informaticos ~ Generalizacion de uso en del programa informatico NIXFARMA. Uso de  Su eficacia se mide en funcion de las
memoria USB por los miembros del equipo.

incidencias a que haya lugar.




ENFOQUE: Gestion de los recursos de la informacion y el conocimiento

Las farmacias comunitarias, al igual que todas las organizaciones
sanitarias, tienen necesidades de informacion, entendida como la
comunicacion o adquisicidon de conocimientos que permiten ampliar
0 precisar los que ya se poseen. Puede considerarse el
conocimiento como el capital intelectual del personal de la farmacia,
constituido como el resumen de toda la informacién que va llegando

La Direccion es la responsable de recoger, estructurar y gestionar la
informacion y el conocimiento en apoyo de la politica y estrategia.
Mediante la recogida de datos de dispensacién de medicamentos,
de las demandas de los pacientes y de las aportaciones del propio
personal, la Direccién puede detectar las necesidades formativas de
éste, y actuar en consecuencia.

a través de diferentes cauces y que debera seleccionarse.

DESPLIEGUE

La informacion recibida en la Farmacia Zarzuelo se intenta segmentar atendiendo a tres objetivos:

_ para su consecucion
Para su consecucion, la Organizacién dispone de un procedimiento de analisis e indexacion de las
revistas cientificas profesionales recibidas, desarrollado mediante una aplicacion informatica. Se trata de
un procedimiento interno muy importante puesto que permite realizar bisquedas bibliograficas del propio
material archivado en la farmacia. La Farmacia se encuentra suscrita a numerosas revistas y
publicaciones
Se facilita enormemente el uso de la informacion cientifica al personal, con los medios acordes a las
necesidades del equipo. La Farmacia Zarzuelo no se limita a disponer Unicamente de fuentes de
informacion obligatorias (Formulario Nacional, Farmacopea,...) sino que también adquiere otras fuentes
que son consideradas muy oportunas para el desarrollo de actividades asistenciales (Martindale,
Catalogo de Especialidades Farmacéuticas, Stockley Interacciones farmacoldgicas, etc.).
La informacion empleada para la mejora de la gestion de la farmacia procede principalmente de las
circulares del Colegio Oficial de Farmacéuticos de Malaga, de APROFARMA, del Club de la Farmacia
de Almirall y de las notas informativas de SEFAC. Una vez recogida, documentada y evaluada se
procede a difundir esta informacion al equipo, mediante un proceso de comunicacion definido, siguiendo
los canales de comunicacion especificados en el subcriterio 3d.
Para este objetivo es de vital importancia la informacion proporcionada desde nuestra farmacia mediante
los tripticos informativos de elaboracion propia y pictogramas (posologia, fotosensibilidad, conservacion
en frigorifico,...).
Un elemento trascendental en la relacién con nuestros pacientes en la prestacion de nuestros servicios
asistenciales es la historia farmacoterapéutica, por lo que Farmacia Zarzuelo dispone de un
procedimiento definido para el uso, recepcion, registro y gestion de la historia farmacoterapéutica (AF-
FAR-06-02/03).

Mejora del conocimiento técnico profesional

Mejora del conocimiento empresarial

Mejora de la relacion paciente - farmacéutico

EVALUACION REVISION

La evaluacion se realiza mediante los indicadores de los procesos relacionados con este ambito. Ademas en las reuniones de revision general
anual se revisan los sistemas de comunicaciones en el ambito de la Farmacia y en relacidon con los grupos de interés. Corresponde a los
propietarios de procesos y a la Direccion realizar la revision. Como consecuencia de dichas revisiones se ha mejorado el sistema documental del
sistema de gestion asi como las comunicaciones con los clientes, pagina web, etc.

ENFOQUES ADICIONALES _ DESPLIEGUE _
Seguridad de la informacion Ficheros dados de alta en la agencia de proteccion de datos.
Revision del sistema de seguridad. Sistema de informacién en archivos
protegidos contra escritura.
Compromiso de todos los empleados de tratar confidencialmente la
informacion de los clientes que manejan.
Procesos creados y disefiados con mision, entradas, salidas, diagramas
de flujo, actividades, medicion de indicadores. Estos procesos al
alcance del personal a través del programa informatico empleado para
la gestion del sistema de calidad y medio ambiente

MEDIDAS DE EFICACIA

No ha existido pérdida de informacion en
relacion a datos de seguridad.

Su eficacia se mide en funcion de las

incidencias a que haya lugar.

Sistema  documentado  de

procesos







ENFOQUE PRINCIPAL: Disefio, gestion y mejora del sistema de gestion de procesos de la Farmacia

En el criterio 1b se ha relatado cémo los lideres impulsan un sistema
de gestion por procesos. Ello ha supuesto para la Farmacia Zarzuelo
la identificacion, disefio, implantaciéon de los mismos conforme se
define en el proceso de gestion de procesos. Se dispone de un
Sistema de Gestion de Calidad y Medio Ambiente segln las normas
ISO 9001 e ISO 14001, partiendo para ello de tres tipos de
procesos:

» Procesos estratégicos: proporcionan directrices a todos los
demaés procesos y ayudan a analizar las necesidades de las
partes implicadas.

* Procesos operativos 0 clave: constituyen las actividades
principales de la farmacia, teniendo un impacto directo en el
cliente. Son los procesos donde el cliente percibe la calidad
de la empresa.

* Procesos de soporte: dan apoyo a los procesos operativos
que realiza la empresa. Son procesos proveedores.

El sistema documental se puede estructurar en cuatro niveles:

DESPLIEGUE

1. Manual de Calidad y Medio Ambiente vy
procedimientos de gestiébn que recogen parte de los
procesos estratégicos y de los procesos de soporte.

2. Mapa de procesos, que recoge los macroprocesos

de la Farmacia y su division.

Procedimientos especificos.

4. Registros y tabla de indicadores.

w

Los procesos estan implantados desde el afio 2002 siguiendo la
Norma ISO 9001 y desde 2010 para ISO 14001. El despliegue
responde a la dindmica PDCA. La implantacién de un proceso o de
cambios sobre un proceso existente se considerara finalizada una
vez que:
- Estan funcionando los cambios técnicos y de recursos
necesarios.

EVALUACION REVISION

- Se ha producido el aprendizaje del método por parte del
personal implicado. Se ha llegado a una primera fase de
estabilizacion del proceso.

En la Farmacia Zarzuelo se han documentado todos los procesos
identificados mediante una plantila comin. La estructura
documental que desarrolla el Sistema de Gestién se encuentra a
disposicion de todo el personal.

El seguimiento del proceso lo realiza el propietario mediante su
cuaderno de seguimiento, controlando la realizacion de las
actividades previstas, la estabilizacion de proceso y el seguimiento
de indicadores y objetivos. Los procesos se revisan periddicamente
y al final del afio. Ademas se hace un seguimiento trimestral de los
indicadores, de las actividades del proceso y se deja constancia de
las incidencias acaecidas asi como de las oportunidades de mejora

| ENFOQUES ADICIONALES DESPLIEGUE

Evaltan el impacto y valor Se estd midiendo el impacto de la incorporacion del robot en la Farmacia, El sistema de deteccion, registro y resolucion
afiadido de las innovaciones  evaluando el impacto y el valor afiadido que supone la introduccién en la  de errores de dispensacion se encuentra muy
sistematica de trabajo la dispensacion robotizada de medicamentos.

y mejoras en los procesos

a que hubiere lugar. De ello se encarga el propietario junto con el
personal asignado para su apoyo, comunicando las propuestas al
coordinador de Calidad quien las hara llegar a la Direccién.

Todos los afios se revisan los procesos al final de afio. Fruto de las
revisiones ha sido la nueva configuracién y estructura de los
procesos para adaptarlos al modelo EFQM. Han sido varios los
procesos sensiblemente mejorados, a partir de la informacion que
proporcionan los indicadores sobre el seguimiento de los procesos.

MEDIDAS DE EFICACIA |

implantado.  Todos los  errores  son
registrados. Este afio hemos analizado los
efectos de la implantacién del robot sobre los
errores de dispensacion del afio 2011 (enero-
septiembre 2011).




Implantacion de la dispensacion robotizada de medicamentos

v I

'

Efectos en los procesos de soporte Efectos en los procesos operativos Efectos en los procesos estratégicos
Tiempo destinado a la recepcion de Errores de dispensacion. Recursos humanos: ambiente de trabajo
medicamentos. Falta de medicamentos. Mejora continua:
Tiempo dedicado al control de caducidades. Numero de historias farmacoterapéuticas. Satisfaccion de clientes
Mejora del control de stock. NUmero de PRM/RNM detectados.

En el seguimiento especial realizado sobre el nimero de errores de dispensacion tras la implantacion del robot se han obtenido los siguientes

resultados:
e N°Errores dispensacion octubre-diciembre 2010 =  0,025%
e N°Errores dispensacion enero-marzo 2011 = 0
e N°Errores dispensacion abril-junio 2011 = 0,0049%
e N°Errores dispensacion julio-septiembre 2011= 0

En el periodo octubre-diciembre todos los medicamentos implicados en los errores de dispensacion no estaban ubicados en el robot.
En el periodo abril-junio el Gnico medicamento implicado en un error de dispensacion fue una insulina (situada en la nevera).
En los periodos enero-marzo y julio-septiembre 2011 no se ha producido ningun error de dispensacion.

| ENFOQUES ADICIONALES DESPLIEGUE

Implantacién de un sistema  Definicion de los nuevos procesos necesarios para el sistema de gestion
de gestion medioambiental medioambiental, objetivos e indicadores asociados e implantacion del mismo.

MEDIDAS DE EFICACIA |
Certificacion del sistema y primera auditoria
de seguimiento. Objetivos e indicadores
medioambientales conseguidos.

Creacion de la figura del Las funciones principales del propietario son:
Propietario de Procesos - Correcta definicion, estructuracion y organizacion del Proceso.
- Asumir la responsabilidad global del Proceso asegurando su control,
efectividad y eficiencia de forma permanente y estable.
- Seguimiento de indicadores identificacion de las oportunidades de

Efectividad en el seguimiento de los procesos.
Coordinacion y mejora de los procesos.

mejora.
- Coordinar los esfuerzos en el desarrollo de las actividades de mejora.
Mapa de procesos Con procesos esquematizados en estratégicos, clave y soporte que se revisa  Revision mediante las auditorias, las
todos los afios al menos una vez por el Responsable de Calidad y la reuniones de seguimiento de procesos y
Direccion. teniendo en cuenta la estrategia marcada.




ENFOQUE PRINCIPAL: Identificar y priorizar mejoras del sistema de gestion de calidad. Principio de mejora continua.

IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA
-Resultados de los Procesos y del CMI

- Seguimiento trimestral de procesos: actividades,
incidencias, indicadores...

- Revisién anual: memorias, informes, revision del sistema
por la direccion..

- Andlisis de auditorias internas y externas,
autoevaluaciones EFQM, Premio Andaluz Excelencia

&

DISENO Y DESARROLLO DE Estas oportunidades suponen la toma de decisiones y
e, e P'-ANE;ES’O’;%C'ONES L modificacion de los procesos o la realizacion de planes de
Y CONTROL DE LOS CAMBIOS e mejora esta_plemendo los plazos, los responsables y la
- Comunicacion de objetivos Ttz documentacion necesaria.

-Formacion del personal
-Seguimientos trimestrales

-Revision final y estabilizacion de

la mejora metas

Figura 5b.1. Diagrama de mejora continua

DESPLIEGUE

La mejora de los procesos se realiza a partir de las revisiones

realizadas. Es el responsable de Calidad quien comunica las

modificaciones y la implantacion de planes o mejoras. Esto se
realiza en las reuniones periodicas mantenidas con el personal. Los

nuevos documentos pasan a una nueva revision, son incorporados a

la ruta, y se planifican las acciones a realizar. Los cambios mas

significativos son los siguientes:

« Compras: realizando un seguimiento sistematizado de los dos
principales proveedores.

« Dispensacion; incorporando nuevos servicios que permiten
aportar valor afiadido y adopcién por parte del equipo de una
actitud pro activa.

» Elaboracion de férmulas magistrales: designando responsable
de la elaboracién de formulas magistrales y aumentando las
exigencias en el control de calidad del producto final.

» Seguimiento farmacoterapéutico: incorporacién de mas
farmacéuticos en esta actividad asistencial y medicién
sistematica de su desempefio.

» Comunicacién con el equipo: definiendo método sencillo y
sistematico para la comunicacion en la farmacia.

» Medicion de satisfaccion del cliente: segmentando esta medicién
entre los diferentes grupos de pacientes/clientes de la farmacia.

» Formacion: planificando el programa de formacion anual y
considerando, de una forma mas sistematica, las necesidades y
expectativas de la direccion y del equipo.

-Asignacion de responsabilidades
-Establecimiento de plazos
-Planificacion de metas
-Documentacion de objetivos y

La mejora en los procesos estd sistematizada
respondiendo a los criterios de la mejora continua y se
estructura en tres fases:

Al finalizar el ciclo de gestion o tras las revisiones
trimestrales establecidas, cada propietario y equipo de
procesos realiza un andlisis de estabilizacién del proceso,
teniendo en cuenta las auditorias -si las hubiese- u otros
aspectos: realizacion de actividades previstas, incidencias
a que se diera lugar en el proceso, etc. Los resultados
finales y los andlisis del cuadro de mando constituyen
oportunidades de mejora de los procesos.

Por dltimo se implantan las mejoras que son comunicadas
al personal, se hacen los seguimientos establecidos y al
final de ciclo de gestion.

Todos los procesos son objeto de revision al menos una
vez al afio y es el propietario quien tiene esta
responsabilidad junto con su equipo. La Direccién de
Farmacia Zarzuelo aprueba en (ltimo término las acciones
tomadas.

» Gestion de recursos: mejorando enormemente la implicacion del
equipo en aspectos organizativos y de participacion en acciones
de mejora.

Especial relevancia supone cada afio la elaboracién del plan anual

fruto del rendimiento de los procesos, de los objetivos planteados y

de las lineas estratégicas programadas por la Estrategia.

Como objetivos principales se pueden citar:

» Serreconocidos como una farmacia de referencia en actividades
asistenciales, aportando la vision propia a una sociedad que nos
prepare para actuar en un entorno cada vez mas dependiente
del medicamento, con pacientes que quieren gestionar su salud
estando bien informados.

« Consolidarnos en un centro sanitario orientado a la oferta de
servicios farmacéuticos para la prevencion y promocion de la
salud, mas alld de un establecimiento en el que se pueden
adquirir medicamentos y productos de parafarmacia.

« Orientar nuestra farmacia hacia los servicios cognitivos, que han
sido definidos como los servicios orientados al paciente y
realizados por farmacéuticos que, mediante la exigencia de un
conocimiento especifico, tratan de mejorar el proceso de uso de
los medicamentos o los resultados de la farmacoterapia.



EVALUACION REVISION

Las mejoras se evallan y revisan al final de afio. Ademas se revisa
la eficacia de las acciones tomadas en la Revision por la Direccion
(informe de revision del sistema). El encargado es el responsable de
Calidad. La revision final del grado de consecucion de los objetivos
es responsabilidad de la Direccion, atendiendo al correcto desarrollo
de las acciones planificadas y a la consecucion de las metas
planificadas.

Algunas de las mejoras obtenidas, y percibidas por el personal a la
raiz de la implantacion son;

« Documentacién y mejora de los procesos clave.

Sistematizacion y normalizacion de las actividades.

Mejora de la organizacion interna.

Criterios y referencias comunes para el personal.

Mejor conocimiento por parte de los clientes y de los procesos.
Reduccion del tiempo de aprendizaje en nuevas
incorporaciones.

Una mejor gestion del conocimiento entre el personal que forma
la organizacion.

ENFOQUES ADICIONALES _ DESPLIEGUE _ MEDIDAS DE EFICACIA
Garantizar la formacion para Todo el personal de la Farmacia recibe formacion en relacion a Creacion de la figura del propietario de proceso.
trabajar con procesos las herramientas de mejora aportadas por ISO 9001 y 14001: Asuncién de responsabilidades entre el personal
revision del sistema por la direccion, auditorias internas, no
conformidades, acciones correctivas y preventivas.
Utilizacion de fuentes de Cubren todos los ambitos de informacién: encuestas a clientes,  Incorporacion de preguntas respecto a los procesos a
informacién que inciden en el empleados, etc. Son recogidos en los indicadores del CMI. partir de la evaluacion de los mismos.

control de los procesos

Llevar a efecto los cambios Los cambios se comunican al

programadas para la mejora de los procesos (subcriterio 3d), y  resultados obtenidos (CMI).
son liderados por la Direccidn (subcriterio 1€) concretandose en

el ciclo de mejora.

reuniones  La eficacia de los cambios se analiza en funcion de los




ENFOQUE PRINCIPAL: Farmacia Zarzuelo identifica y da respuesta a las necesidades y expectativas de los clientes

Desde su creacion Farmacia Zarzuelo ha estado orientada siempre
al cliente y al paciente, esto significa que ha sabido identificar e,
incluso en mucho casos, adelantarse a las expectativas y
necesidades de los mismos. Se han incorporado a lo largo de los
afios servicios innovadores, basados sobre todo en servicios

DESPLIEGUE

cognitivos, tratando de evitar que la ciudadania tenga la reducida
imagen de una farmacia como establecimiento de dispensacion de
productos especializados y luchando por cambiar la situacién
aportando practicas innovadoras que en muchos casos buscan
aprovechar nuevas tecnologias al alcance de la sociedad.

La informacion que ha permitido desarrollar este proceso, proviene
fundamentalmente de:

« Las encuestas de los clientes y pacientes.

¢ Las sugerencias y comentarios directos con los mismos.

« El analisis del resto de informacién de otras farmacias (Grupo
Vitalyfarma).

EVALUACION REVISION

» Elandlisis de las No conformidades.

 Las reuniones periddicas con el equipo de farmacia.

« Estudios de Mistery Shopping y de grupo focal.

Tras la realizacion de tres analisis DAFO, se ha decidido potenciar

dos lineas estratégicas acometidas anteriormente: avanzar en los
servicios cognitivos o de atencion farmacéutica y ampliar/diversificar
los servicios de atencion ofrecidos.

A partir de este planteamiento se ha realizado la ampliacion de los
servicios cognitivos en diferentes campos:

 Deteccion de riesgo de osteoporosis.

e Control de presion arterial y medidas de colesterol, glucemia,
triglicéridos, GPT (transaminasa) y otros indicadores hioldgicos.

« Determinacion de INR., seguimiento especial a pacientes
anticoagulados.

 Elaboracion de planes de alimentacion.

« Seguimiento de pacientes con glaucoma o hipertension ocular.

« Dosificacion personalizada de medicamentos.

 Prevencion de morbilidad relacionada con medicamentos.

« Deteccion, prevencion y resolucion de problemas relacionados
con medicamentos.

e Deteccion de sospechas de reacciones adversas a
medicamentos.

 Elaboracion de planes de alimentacion.

| ENFOQUES ADICIONALES DESPLIEGUE

» Seguimiento farmacoterapéutico especial a pacientes en
tratamiento con orlistat 60 mg
» Monitorizacién ambulatoria de la Presién Arterial (MAPA).

Con esta gama de servicios se consigue diversificar la actividad de
Farmacia Zarzuelo, para cubrir mas apropiadamente las
necesidades de los pacientes y aumentar sus expectativas, tal y
como queda planteada en la estrategia (lineas C1 relacionada con la
satisfaccion y fidelidad de nuestros clientes, C2 relacionada con
nuevos canales de atencion farmacéutica, P1 de profundizacion de
atencion a pacientes y P2 relacionada con la farmacovigilancia).

El retorno de todo este esfuerzo se mide tanto a través de las
encuestas de satisfaccion de clientes como de los datos obtenidos
de los distintos indicadores (nimero de operaciones, facturacion,
rentabilidad).

MEDIDAS DE EFICACIA |

servicios entre los clientes

Desarrollo de estrategias de marketing para Se hace una labor de ofrecimiento de estos servicios Cuadro de mandos con indicadores asociados a
promocionar  eficazmente  productos y cognitivos por parte del equipo humano de la farmacia  ventas y rentabilidad.

en forma de tripticos o dipticos informativos, mensajes
en las bolsas de la farmacia, material publicitario en la
propia farmacia. ES necesario recordar que las
farmacias no pueden efectuar publicidad externa.
Estrategias de marketing de los productos de
parafarmacia: tarjetas de fidelidad, envio de SMS
sobre ofertas y charlas divulgativas, cestas regalo de
hienvenida a madres, sorteos periddicos por la compra
de productos de parafarmacia,...

apoyado por material elaborado por la propia farmacia  Encuestas de satisfaccion de clientes.




ENFOQUE: Las personas disponen de las herramientas, competencias, informacién y grado de delegacion necesarios para que la
experiencia del cliente sea dptima

Tal y como se ha descrito anteriormente Farmacia Zarzuelo ha definido un esquema de procesos cuyo desarrollo da como resultado el servicio
prestado de acuerdo a su MVV y que se concreta en el sistema de gestion de calidad y medioambiental. Un punto fuerte de todo este sistema es el
asegurar, mediante cualificacién, formacion y dotacién de las herramientas adecuadas que el personal de la Farmacia puede garantizar el mejor
servicio al cliente posible.

DESPLIEGUE

Para garantizar la excelencia en el trato y la atencion al cliente
Farmacia Zarzuelo realiza las siguientes medidas:

Contratacion de farmacéuticos.

Formacion extensa en farmacologia para adquirir conocimientos
para el asesoramiento del uso de medicamentos.

Canales de comunicacion dinamicos en la farmacia; desde la
direccion las novedades terapéuticas y alertas sanitarias son
rapidamente divulgadas al equipo de la farmacia para que éste
pueda informar correctamente a los pacientes.

EVALUACION REVISION

La direccion pone a disposicion del equipo todas las
herramientas para que la experiencia del cliente sea 6ptima. Por
ejemplo, si es necesario derivar al paciente al médico la farmacia
ha disefiado una hoja de derivacién al médico lo que permite
realizar este procedimiento de una forma sistematica. También
disponemos de un sistema de gestion informatizado que
proporciona informacion diferenciada de las dispensaciones de
todos los medicamentos y productos sanitarios.

Los lideres son los responsables de realizar un seguimiento
periodico del trabajo realizado y la atencién prestada a los clientes y
pacientes. Se tienen en cuenta reuniones periddicas con el personal,
se planifica y revisa la eficacia de las acciones formativas, se

ENFOQUES ADICIONALES .
Contratacion de gestores de residuos autorizados para eliminar

tanto el material de laboratorio como otros residuos toxicos y
peligrosos. Segregacion de los residuos asimilables a urbanos para

su deposito selectivo. Certificacion medioambiental desde el afio

Gestionan productos y a lo
largo de todo su ciclo de
vida considerando cualquier
impacto en la salud publica,
la seguridad y el medio

DESPLIEGUE

2010.

ambiente y teniendo en
cuenta su reutilizacion y
reciclado cuando sea
conveniente

marcan y se sigue un plan de formacion atendiendo tanto a las
necesidades del personal como de la Farmacia, se mide y analiza la
satisfaccion de clientes y personal, etc.

MEDIDAS DE EFICACIA

Certificacion medioambiental. Auditorias internas y
externas anuales, con andlisis de las observaciones y
recomendaciones de mejoras propuestas.

Andlisis de los indicadores asociados a ndmero de

Existen procesos para dar a
conocer la oferta de
servicios de la Farmacia a
los clientes y potenciales
clientes

Elaboracion de tripticos o dipticos informativos, mensajes en las
bolsas de la farmacia, material publicitario en la propia farmacia.

operaciones, nuevos clientes, historias abiertas, etc.

Existencia de indicadores
de evaluacion de procesos
en Cuadro de Mando

Los indicadores de los procesos clave se encuentran segmentados,
existiendo varios afios para analisis de tendencias.

Ver resultados expresados en el capitulo 6 y 9. Se
dispone de comparativa cuyo responsable es el
encargado del proceso y la Direccion.

Actualizacion de la
documentacion que soporta
los procesos clave

Los propietarios de procesos son los responsables de garantizar
que la metodologia para el desarrollo adecuado de los procesos
esta actualizada y a disposicion de todo el personal.

Auditorias.  Delegaciéon de funciones existiendo
propietarios de los procesos y de los indicadores
asociados a los mismos.




ENFOQUE: El personal de Farmacia Zarzuelo asesora a los clientes sobre el uso responsable de productos y servicios

El equipo humano de Farmacia Zarzuelo estad impregnado de su principal filosofia; todo paciente que acuda a la farmacia debe salir de ella

conociendo el medicamento que toma (¢,qué?, ¢,cuanto? y ¢como?).

DESPLIEGUE

El despliegue abarca al 100% de los clientes y es abordado desde
las diversas acciones realizadas en los procesos. Algunos de los
mecanismos llevados a cabo en relacién con los clientes/pacientes
son:

« Contacto directo con farmacéuticos en el mostrador.

» Reclamaciones - sugerencias.

« Encuestas de satisfaccién periodicas.

EVALUACION REVISION

« Contacto directos en el servicio de consulta (resultado pruebas,

analisis, etc.).
 Consultas telefonicas.
e Contacto directo en el servicio de seguimiento

farmacoterapéutico.
«  Grupo focal.

La experiencia adquirida durante los afios de la implantacion y
desarrollo de un sistema de gestion, primero basado en la norma
ISO 9001 y posteriormente en la ISO 14001, en tres
autoevaluaciones segln modelo EFQM vy la participacion en tres
ediciones al Premio Andaluz a la Excelencia, ha permitido mejorar la
utilizacion de estas herramientas. Todo ello ayuda a sondear la
opinion de nuestro mercado a la vez que mejorar en aspectos que
nos puedan pasar desapercibidos.

Se realizan encuestas anuales a los clientes, cuyos resultados son
analizados por la Direccion en el informe de revision anual. Se
realiza un seguimiento trimestral de los resultados de los servicios
asistenciales mediante la medicion de indicadores que guardan una
relacion con los niveles de satisfaccion con los servicios de atencion
farmacéutica. Las reuniones con el equipo estan también abiertas a
tratar cualquier informacion procedente de los pacientes/clientes que
pueda incrementar su nivel de satisfaccidn.

ENFOQUES ADICIONALES DESPLIEGUE MEDIDAS DE EFICACIA

Supervisan y revisan las
experiencias y percepciones
de los clientes

Apertura de las historias farmacoterapéuticas tanto para
el seguimiento de los tratamientos farmacol6gicos como
en los sistemas personalizados de dosificacion de
medicamentos. Recogida sistematica de la maxima
informacion de la medicacién de los pacientes,
estudiando esta medicacion para prevenir posologias
inadecuadas, interacciones entre  medicamentos,
duplicidades terapéuticas, etc. por lo que se intenta que
exista una revision sistematica de los tratamientos de los
pacientes.

La Direccidon evalla el contenido de estas historias para
conseguir una mejora en el proceso de recogida de informacion y
en los resultados obtenidos en los procesos de seguimiento de
pacientes.

La oficina de farmacia tiene establecida una sistematica
para medir, realizar el seguimiento, analizar y mejorar los
servicios y el sistema de gestion de calidad, para obtener
esta mejora de forma continuada.

Siempre que se produce una reclamacién del cliente, la
oficina de farmacia se compromete a la identificacion de
las causas de la reclamacion, su registro, documentacion
y a darle la solucién que se convenga.

Se realiza el seguimiento completo, y se establecen
mecanismos para solucionar el problema y acciones
correctivas que eviten que esas circunstancias vuelvan a
ocurrir.

Atencidn y gestion de
reclamaciones y quejas

Toda la informacién de este tipo se recoge en un archivo
especifico para realizar el andlisis final cada semestre. La
responsabilidad del tratamiento de las incidencias recae en el
responsable de calidad.







La preocupacion principal de Farmacia Zarzuelo desde su apertura
al publico ha sido tratar de prestar el mejor servicio posible a sus
clientes y pacientes, en consonancia con su misién y vision. La
atencion dptima al paciente, que es informado por el profesional
farmacéutico sobre el uso correcto del medicamento dispensado y
los peligros de la automedicacion, es uno de los principales pilares
del uso racional del medicamento.

Farmacia Zarzuelo ha extendido la cultura de calidad en cascada
desde la Direccién a todos los miembros del equipo, dirigiendo sus
esfuerzos a convencer y comprometer a su equipo, y estos a los
clientes/pacientes.

La satisfaccion depende en gran medida de las expectativas de los
usuarios, que segun el estudio realizado por Gastelurrutia MA et al.,
denominado “Customers’ expectations and satisfaction with a
pharmacy not providing advanced cognitive services” (Pharm
World Sci. 2006;28:374-6), basicamente esperan que la farmacia
tenga el medicamento en stock, le atiendan rapido y respondan a las

preguntas que realice. Farmacia Zarzuelo no se limita a medir la
satisfaccion de sus clientes tras la venta de productos, sino que
procura ir mas alld evaluando la satisfaccion de los servicios
cognitivos.

Se han puesto en marcha diferentes métodos y canales para
escuchar la voz del cliente/paciente e iniciar planes de mejora. Para
medir la satisfaccion, en el afio 2002 se disefi6 una primera
encuesta dirigida a los clientes - pacientes habituales, y en los afios
siguientes se segmentaron las encuestas en funcion de los
diferentes servicios ofrecidos en la farmacia. La encuesta utilizada
en los dos ultimos afios ha variado, tratandose también de una
encuesta validada y nos permita compararnos con datos de la
literatura cientifica farmacéutica.

Los resultados obtenidos, a partir de una muestra significativa son
los recogidos a continuacion.

Calificacién general Farmacia Zarzuelo
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servicios e instalaciones como de atencion a clientes y pacientes.

Causa-Efecto: Desde que se esta mididendo la satisfaccion de los
clientes los resultados son elevados, estando siempre por encima del
valor mimino de conformidad y con una tendencia creciente en los
Ultimos cinco afios, lo que atribuimos al trabajo realizado tanto en

Valoracién explicacion técnica del farmacéutico
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Causa-Efecto: La apuesta reailzada en Farmacia Zarzuelo por que todo
su personal sea farmacéutico y a las acciones formativas promovidas se
traduce en la alta valoracion de este indicador y en su tendencia a crecer
y volver a fortalecerse desde 2007.

¢Con qué frecuencia disponemos de los productos que Vd. desea?
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item sea no solo estable en los Gltimos afos, sino creciente.

Causa-Efecto: El tamafio de la Farmacia, la adecuada gestion de stocks
y colaboracién con proveedores hace que la calificacién obtenida en este

Rapidez en ser atendido
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Causa-Efecto: En Farmacia Zarzuelo se intenta compatibilizar los
servicios cognitivos, como la dispensacion informada, con la rapidez en su
desarrollo. Por ejemplo, la dispensacién debe realizarse con agilidad
suficiente, pero en ningln caso esto condicionara la calidad de la misma.
Es necesario transmitir al usuario que el proceso de adquisicion de un
medicamento puede requirir invertir un cierto tiempo, por su propio
beneficio.




Encargos, ¢ Como valora el servicio recibido?
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Causa-Efecto: También la valoracion de esta pregunta es mantenida y
creciente, hasta el afio 2009, ultimo del que se tienen datos. Esta
valoracion es una vez mas consecuencia de todo el trabajo que se esta
realizando

¢Esta mas confiado por el hecho de que su farmacéutico le prepare
la medicacion (Sistema Personalizado de Dosificacion de
Medicamentos-SPD)?
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Causa-Efecto: Este servicio se encuentra consolidado en la Farmacia y
sigue obteniendo unos resultados por encima de objetivo, y con una
valoracion alta y estable.

Explicacion del farmacéutico de los resultados de la prueba, sobre
deteccién de osteoporosis

Causa-Efecto: Sobre una valoracion de 1 a 5, los resultados todos los
afios que se han medido han sido muy elevados, entre 4,6 y 4,8. Se
debe a la cualificacion y formacion continua del personal de Farmacia
Zarzuelo.

Trato del farmacéutico en la prueba de osteoporosis

Causa-Efecto: Una valoracion sostenida de 4,8 sobre un total de 5 indica
que los pacientes estan muy satisfechos con el trato recibido en esta
prueba. Constamente se fomenta en el equipo el trato cordial y profesional
a los pacientes - clientes.

El modelo y los resultados de la encuesta de satisfaccion de clientes realizado en 2010 y 2011 es el que se recoge a continuacion:

Cuando acudi a esta farmacia para adquirir medicamentos: Resultado 2010 : Resultado 2011
El personal se mostrd interesado en colaborar conmigo en el uso de mis 49 49
medicamentos ' '
Recibi la informacion adecuada sobre como debo utilizar mis medicamentos 49 49
Fueron eficientes en la atencion 49 49
Como consecuencia del servicio recibido en esta farmacia

Conozco mejor los medicamentos que uso 48 47
Soy consciente de la necesidad de cumplir el tratamiento prescrito por mi 48 48
médico ' '
Conozco los efectos secundarios de los medicamentos que uso 4,4 4,4
Continuaria visitando esta farmacia para que me asesoren sobre mis 49 49
medicamentos ' '
Recomendaria a mis familiares 0 amigos que acudan a esta farmacia para 49 49
que les brinde este servicio ' '
Informaria al personal de la farmacia sobre cualquier cambio en mis 48 47
medicamentos ' '
Estoy satisfecho con el servicio recibido 49 49




Seguimiento farmacoterapéutico. Se realizé una encuesta en 2004, volviéndose a repetir en el afio 2010 y en la que se obtuvieron los siguientes
resultados entre los pacientes del seguimiento farmacoterapéutico.

A través de la participacion de mi farmacéutico en el seguimiento de los: Resultado 2010
medicamentos que utilizo he logrado:

Conocer mejor los medicamentos que uso: 47
Que los medicamentos que uso produjeran los efectos esperados: 47
Mejorar mi estado de salud: 47
Aprender sobre la necesidad de cumplir con el tratamiento prescrito por mi médico: 49
Que se minimicen los efectos indeseables de los medicamentos que uso: 4,6

A la vista de los resultados obtenidos:

¢Continuaria visitando a mi farmacéutico ya que ha logrado mejorar los beneficios
obtenidos con los medicamentos que uso?

¢ Solicitaria a mi médico que continde trabajando en conjunto con mi farmacéutico? 100%: si

¢Consideraria apropiado que la Seguridad Social reconociera honorarios por este
servicio profesional ofrecido por su farmacéutico?

100%: si

100%: si

¢Recomendaria a sus familiares 0 amigos que acudan a su farmacéutico para que les

I
brinde este servicio? 100%: si

Mistery shopping: En 2006 se realiz6 por primera vez un Mistery Shopping, experiencia que se volvié a repetir en 2010, con el objeto de conocer
detalles, positivos 0 negativos, para poder potenciarlos o mejorarlos, siempre desde el punto de vista de un cliente anénimo que representa al
cliente medio del local. Los objetivos especificos de este estudio son:;

« Conocer la actuacion profesional del equipo farmacéutico de Farmacia Zarzuelo ante la dispensacién de un medicamento.

» Comparar la actuacion profesional del equipo farmacéutico de Farmacia Zarzuelo con 2 farmacias de la competencia.

 Valorar la capacidad de resolucion del equipo farmacéutico de Farmacia Zarzuelo.

La parte mas importante que se analizara es si el equipo farmacéutico adopta una actitud “activa” para la deteccidn y resolucion de interacciones
entre medicamentos.

En los resultados de la visita a Farmacia Zarzuelo se concluye se siguieron todos los pasos correctos en la atencion al cliente, con la salvedad de
que no se ha preguntado por la toma de otros medicamentos, es el cliente quien pregunta por la existencia o no de problemas por la toma conjunta
con del medicamento con otro con el que interacciona, lo que se solucioné con una respuesta correcta, aunque se desconoce si se ha realizado
registro de dicha intervencién. Las farmacias de la competencia no fueron capaces de detectar la interaccion ni adoptaron una actitud pro-activa;
siempre tuvo que ser el cliente quien preguntara y proporcionara informacion.

Todos los detalles de este estudio estan disponibles en el informe de los resultados del mismo.



Indicadores de satisfaccion comparados con otras farmacias: En el periodo 2006 se efectud una encuesta a 50 clientes de la farmacia por
parte de una empresa externa, con unos resultados muy satisfactorios, especialmente si se comparan con los resultados obtenidos en otras 5
farmacias de la provincia.

Satisfaccion en relacion a la farmacia. Indice de satisfaccion (min=1 Satisfaccion en relacion al personal de la farmacia Indice de
méax=6) satisfaccion (min=1 max=6)

Causa-Efecto: Salvo en el tema del horario, en todas las demas | Causa-Efecto: Igualmente en este caso se obtiene una alta y constante
preguntas se obtiene una puntuacion sensiblemente superior al grupo de | Satisfaccion con el trato recibido por el personal, con 5,7 sobre 6, siendo
farmacias. En 2011 se ha decidido abrir diariamente una hora mas al | también superior al grupo de farmacias con el que se hizo la comparacion.

publico.

En el afio 2008 se realizd una encuesta a 100 personas en el exterior de la farmacia, con la que se pretendia comparar los resultados de nuestra
Farmacia con el grupo Vitalyfarma al que se pertenece y con otras farmacias con las que se compite (encuesta utilizada por las farmacias del
grupo). De los resultados obtenidos, se pueden destacar los siguientes datos:

¢Qué farmacias conoce de la zona? ¢En qué farnacia compra?

Causa-Efecto: En la grafica se puede observar que el nivel de | Causa-Efecto: Un 75% de nuestros encuestados afirmaron comprar en
conocimiento de Farmacia Zarzuelo (con un 91%) es muy superior a la | nuestra farmacia, repartiéndose el resto de las compras entre la farmacia

media del grupo (75%) y al resto de farmacias propuestas (A, B y C), por A By otrasl. Una media_ delun 87,5% de los encugstados en las farmacias
lo que se considera la farmacia de referencia en el entorno. del grupo Vitalyfarma afirmé comprar en la farmacia encuestadora.




De estas dos graficas se desprende que tanto el nivel de conocimiento como el nivel de compra se centran en nuestra farmacia, por lo que somos
una farmacia que roba cuota de mercado a otras farmacias del entorno.

¢Qué destaca mas en la farmacia que compra?

Causa-Efecto: Se puede apreciar que una de las debilidades que
destacan con respecto a otras farmacias de la competencia (farmacias del
Arroyo de la Miel) es el nivel de surtido, lo que deriva en la definicién de la
linea estratégica P3 relacionada con la potenciacion de la oferta de
productos de parafarmacia. En relacion con este aspecto, se considera
que la realizacién de campafias tematicas quincenales o de tres semanas
que concentren el surtido dando sensacién de especialistas seria una
buena tactica.




Ademaés de las mediciones directas de la percepcion y satisfaccion Ademaés para cada uno de estos valores se ha definido un objetivo a

del cliente descritas en el subcriterio 6.a, se controlan otros alcanzar, que permite conocer si el proceso se esta desarrollando
parametros internos de rendimiento que afectan de modo directo a la dentro de los parametros deseables, al mismo tiempo que permiten
satisfaccion del cliente. ver como evolucionan los procesos hacia una mejora continua.
Durante la implantacién del sistema de gestion de calidad se Entre los indicadores definidos se pueden destacar los siguientes:

identifico al menos un indicador por cada uno de los procesos.

N° Reclamaciones-Devoluciones de clientes
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Causa-Efecto: Aunque se haya superado el objetivo de 0,075 % marcado como valor de conformidad, es un indicador muy sensible ya que se anotan
todas las incidencias que se producen en las ventas y dispensaciones con pacientes, con el objeto de posteriormente analizar las causas y la
capacidad de resolucion de la farmacia. Las medidas principales que se suelen tomar en base a esta informacion es, por ejemplo, la adecuacion o no
de un proveedor o fabricante (en base al n° de devoluciones de su producto), o toma de acciones correctivas ante incidencias que se repiten.

Errores de dispensacion
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Causa-Efecto: Los errores de dispensacion han disminuido sensiblemente en el Gltimo afio, coincidiendo con la implantacion del robot ARX en la
Farmacia. Se esta colaborando para elaborar un estudio, una vez se tengan suficientes datos, de cémo la implantacion de un robot afecta a los errores
de dispensacion.







Farmacia Zarzuelo considera la percepcion que de ella tienen sus

propios miembros del equipo, y valora su satisfaccién como punto

indispensable para mejorar la calidad en la prestaciéon de sus
servicios. En consecuencia, se ha desarrollado un sistema para la

obtencion de datos destinados a medir, mediante técnicas directas e

indirectas, los resultados entre los profesionales del equipo y evaluar

asi el grado de excelencia alcanzado en la gestion.

Se dispone también de un proceso sistematico para la obtencion de

informacion de las personas de la organizacion. Desde el afio 2002

se utiliza una encuesta de satisfaccion relacionada con la formacién

externa, que se rellena por parte de los asistentes después de cada
curso de formacion. Esta encuesta también se utiliza para evaluar la
eficacia de la accion formativa.

Desde 2007 se ha implantado una metodologia de medicion del

clima laboral mediante la cual se encuesta a todo el personal de la

farmacia a través de 2 cuestionarios:

- Encuesta A: Ordena de de 1 a 12 los criterios segln la
importancia que tiene para tu motivacion en el trabajo diario (1
para el mas importante y 12 para el menos importante). Dicha
encuesta se ha realizado en los afios 2007 y 2012 con los
siguientes resultados principales:

- 2007
Los 3 aspectos que mas valord el equipo fueron:

« Comunicacion clara, fluida y abierta (3,5)
* Buen ambiente de trabajo (3,7)
* Que se valore y reconozca el trabajo (3,7)
Los 3 aspectos que menos se valoraron:
e Que se potencien habilidades comerciales y de
atencion al cliente (10,2)
* Nuevas competencias y habilidades (9)
 Sistema de incentivos econémicos con las ventas (8)
- 2012
Los 3 aspectos que mas valord el equipo fueron:

« Buen ambiente de trabajo (2,3)

« Comunicacion clara, fluida y abierta (2,5)

 Organizacion eficaz (3,7)

Los 3 aspectos que menos se valoraron:

 Sistema de incentivos econémicos con las ventas (8,8)

« Definicion clara de objetivos (8,3)

* Que exista la posibilidad de desarrollar nuevas

competencias y habilidades (7,5)

Encuesta B: deben ordenar 10 criterios en funcion de como los
esta desarrollando actualmente la direccién de la farmacia en
la misma (1 la valoracién méas baja y 10 la méas alta). Esta
encuesta también se ha realizado en los afios 2007 y 2012 con
los siguientes resultados principales:
- 2007

Con respecto a esta encuesta los puntos fuertes son:

» Buen ambiente de trabajo (9,3)
» Formacion continuada (9)
 Definicién clara de objetivos (8,2)
Los puntos débiles identificados son:
» Sistema de incentivos relacionados con las ventas
(2,5)
» Comunicacion clara, fluida y abierta (5)
» Cuenta con nuestras ideas para el trabajo (5,8)
- 2012
Con respecto a esta encuesta los puntos fuertes son:

» Formacion continuada (9)

» Aprovecha los conocimientos y competencias de las
personas (7,3)

 Clara definicion de tareas y responsabilidades (7,2)

Los puntos débiles identificados son:

 Definicién clara de objetivos (5,5)

» Potencia habilidades comerciales (6,2)

» Valoray reconoce nuestro trabajo (6,2)

Encuesta A

1 2 3 4 5 6 7 8 9

02007 m 2012

10 11 12

Que haya una definicion clara y concreta de objetivos.

Que se haga formacién.

Que haya un buen ambiente de trabajo.

Que haya una comunicacion, clara, fluida y abierta.

Que se aprovechen los conocimientos y las competencias de
cada una de las personas de la farmacia.

Que se potencie las habilidades comerciales y de atencién al
cliente.

Que se cuente con tus ideas para el trabajo.

Que se valore y reconozca tu trabajo.

Que haya una clara definicion de tareas y responsabilidades.
Que haya un sistema de incentivos econémicos relacionados
con las ventas en la farmacia.

Que haya una organizacion eficaz en la farmacia.

Que exista la posibilidad de desarrollar nuevas competencias y
habilidades en la farmacia.




Encuesta B

Hay una definicién clara y concreta de objetivos.

Hacemos formacidn continuada.

Hay un buen ambiente de trabajo.

Hay una comunicacion clara, fluida y abierta.

Aprovecha los conocimientos y las competencias de cada una

de las personas de la farmacia.

Potencia las habilidades comerciales y la atencion al cliente.

Cuenta con nuestras ideas para el trabajo.

Valora y reconoce nuestro trabajo.

Hay una clara definicion de tareas y responsabilidades.

0. Hay un sistema de incentivos econémicos relacionado con las
ventas en la farmacia o con los servicios asistenciales

11. Hay una organizacion eficaz en la farmacia.

12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 12. Existe la posibilidad de desarrollar nuevas competencias y

habilidades en la farmacia.
@ 2007 m 2012
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Gracias a la colaboracion establecida con el grupo Vitalyfarma, en el afio 2008 se realizé una encuesta de clima laboral, en la que el trabajador
debia responder a 11 preguntas sobre su situacion laboral (salario, ambiente de trabajo, motivacion, etc.). Los principales resultados obtenidos
quedan desglosados de la siguiente forma:
Motivacién: los aspectos que mas motivan al equipo son aquellos que van relacionados con mejorar su calidad de vida, con jornadas intensivas o
librando fines de semana y con el de adquirir mayores responsabilidades dentro de las funciones de la oficina de farmacia.
Salario: los miembros del equipo estan de acuerdo con el salario percibido en general. No les importaria tener una variable sobre beneficios o
ventas, pero en todo caso sobre los del conjunto, no de forma individual. Esto indica que no quieren tener presion sobre las ventas.
Ambiente de trabajo: existe muy buena cohesion en el equipo. Tienen una buena relacién tanto laboral como personal, teniendo que mejorar en la
organizacion del reparto de tareas.
Motivos de cambio de trabajo: los principales motivos por los que los miembros del equipo cambiarian su trabajo son el poder mejorar su calidad
de vida (jornadas laborales intensivas, librando fines de semana u horarios mas flexibles). Por otro lado el aumento de salario también seria un
motivo de cambio.
Las acciones de se han llevado a cabo desde la Direccion en funcion de los resultados anteriores han sido:

« Introducir en los objetivos mensuales la posibilidad de ser premiados con dias libres.

< Eliminacién de los servicios de guardia en domingo.

»  Premiar a los miembros del equipo con jornada laboral reducida intensiva en funcion de los objetivos alcanzados.

Se ha realizado el 3 de abril de 2012 una encuesta entre los seis trabajadores que actualmente hay en la Farmacia, sobre la implantacion del robot
ARX de dispensacion de medicamentos. Se pidié que se valorase de 1 (minimo) a 5 (maximo) la importancia que tiene en el trabajo diario de los
farmacéuticos la implantacion del robot ARX con respecto a la dispensacion tradicional anterior. Los resultados de esta encuesta son los siguientes:

Resultado
1. Mejoraen la calidad de la dispensacion, reflejado en un mayor registro de intervenciones y una mayor deteccion de problemas 4
2. Mejora en el tiempo dedicado a los pacientes, reflejado en una mayor explicacion sobre el uso de medicamentos 4,8
3.  Mejora en el tiempo dedicado a los pacientes, reflejado en una mayor facilidad para el ofrecimiento del servicio de seguimiento 4,7
farmacoterapéutico.
4. Reduccion de los errores de dispensacion 5
5. Reduccion de las faltas de existencias por errores del programa informatico 3,5
6. Mayor comodidad para abordar la dispensacion (tiempo, esfuerzo fisico, sistematica). 5
7. Mejora en la deteccién de sospechas de RAM 3,8
8. Mejora en la posibilidad de derivacion de pacientes a otros servicios de la farmacia (INR, Refotron, MAPA, osteoporosis, PIO, etc.) 4
9. Mejora en el tiempo destinado a la recepcion de pedidos 5
10. Reduccidn en el esfuerzo fisico dedicado a la recepcion de los pedidos 5
11. Mejora en procesos de control de caducidades de medicamentos 4,7
12.  Mayor posibilidad de desarrollar ventas cruzadas 4,2
13. Mejora en el tiempo destinado a otras tareas 48

14. Sensacion de incertidumbre, intranquilidad por percibir que se pueden prescindir de ciertos puestos de trabajo 4,5




Para tener una percepcion del grado de satisfaccion del personal de
la oficina de farmacia, también se han tenido en cuenta otro tipo de
indicadores, como son las horas de formacion totales por
farmacéutico del equipo, como indicador de la participacion de los
miembros del equipo en la formacién externa.

También se miden los créditos de formacion continuada obtenidos
por los farmacéuticos.

Se tiene una sistematizacion de formacion por el sistema de gestion
de calidad implantado, y donde se puede comprobar que dicho plan
de formacion anual del personal se ha cumplido segun lo esperado;
de los cursos realizados se mide la eficacia, es decir, si ha habido
mejoras en la realizacion del trabajo tras la formacion.

La eficacia de la formacion es verificada mediante la realizacion de
entrevistas, de Direccion a cada persona que haya recibido el curso
para que opine del mismo, y en la supervisién del trabajo diario.

Créditos de formacién continuada

m 128,65
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[ @ Farmacéuticos m Créditos formacion acumulados ]

Causa-Efecto: En este grafico se puede percibir, para el nimero de
farmacéuticos que cada afio han trabajado en Farmacia Zarzuelo la
cantidad de créditos de formacion continuada que han realizado. Tras
los datos del afio 2010, en que baj6 el promedio de horas, en 2011 ha
vuelto a subir a los altos niveles de afios anteriores, todo ello buscando
la competencia y satisfaccion del personal.

Horas de formacion externa
m 983
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Causa-Efecto: Igual que en el caso anterior, los datos de horas de
formacion por trabajador es muy elevado para todos los afios que se lleva
midiendo, con una tendencia creciente en los Ultimos afios. Esto repercute
en beneficio del trabajador y a su vez redunda en beneficio para la
Farmacia al contar con personal cada vez mas formado.

% de objetivos alcanzados en servicios cognitivos

Causa-Efecto: En esta grafica se muestra el resultado de las
evaluaciones de los objetivos mensuales del desempefio de los servicios
cognitivos fijados para los profesionales farmacéuticos. Existen datos
desde el afio 2006 y se adjuntan los datos de los dltimos 3 afios, con
unos resultados elevados

Participacion del equipo en ventas (%) en 2011
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Causa-Efecto: En esta grafica se muestra el porcentaje en ventas de
cada farmacéutico del equipo (F1, F2, F3, F4, F5). Estos datos se
calculan para evaluar el desempefio de los miembros del equipo.

Otros indicadores de rendimiento de las personas que se miden y analizan relacionados con las personas de la Farmacia Zarzuelo son:

«  Numero de tareas realizadas/persona/mes.

«  Numero de pedidos recibidos/persona/mes.

«  Numero de operaciones/persona/mes.

«  Numero de unidades vendidas/persona/mes.

« Importe de ventas/persona/mes.

«  Numero de historias abiertas/persona/mes.

«  Numero de RAM detectadas/persona/mes.

*  Numero de PRM detectados/persona/mes.

«  Numero de planes de alimentacién/persona/mes.



Participacion del equipo en unidades vendidas en 2011
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Causa-Efecto: Al igual que en la grafica anterior, en este caso se
analiza el porcentaje de participacion de cada farmacéutico respecto al
nimero de unidades vendidas/dispensadas, con el fin de poder evaluar
el desempefio de los miembros del equipo tanto a nivel grupal como de
cada miembro del equipo.

Costes de personal sobre ventas 2011
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Causa-Efecto: Los costes de personal son muy elevados con respecto al
total de ventas en los afios en que se ha medido y con tendencia
creciente. La direccion de la Farmacia es consciente de esto, siendo una
apuesta personal por que todo el personal sea farmacéutico licenciado y
esté formado. La tendencia negativa de las ventas dificulta reducir este
cociente sin incidir en las néminas del equipo humano. Con el robot se
persigue reducir este indicador, ya que el robot permite reducir el nimero
de personas contratadas.

Aportacion al plan de pensiones
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Causa-Efecto: Se refleja como ejemplo, la evolucion de las
aportaciones a planes de pensiones al equipo de la farmacia asociadas
a una de las herramientas de reconocimiento a la fidelidad del personal
en la Farmacia Zarzuelo.







En relacién al impacto de la intervencion en la comunidad, la
Direccion de la farmacia planifica las acciones a llevar a cabo, cuyos
objetivos estan ampliamente centrados en la educacion sanitaria, de
acuerdo con la politica y estrategia de Farmacia Zarzuelo. Aparte de
estos objetivos, como empresa, también provoca un impacto social
en relacién con la generacion de empleo.

Siendo consciente de este impacto, la Farmacia Zarzuelo desde
hace algunos afios procura favorecer la contratacion de manera que
se facilite la entrada en el mercado laboral de farmacéuticos jovenes
y, principalmente, recién licenciados. Asimismo, en base a sus
capacidades relacionadas con la atencién a los pacientes, se ha
producido la contratacion principalmente de mujeres en los Gltimos

dos afios.

Cifra media de trabajadores
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Causa-Efecto: El nimero medio de trabajadores se ha mantenido en
todos los afios, con una tendencia positiva creciente. Desde la direccién
se considera un beneficio social importante el dar trabajo de calidad a
personas jovenes y cualficadas, maxime con la coyuntura econémica
actual.

Cifra media de trabajadores comparativa
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Causa-Efecto: Este grafico compara la cifra media de trabajadores de
Farmacia Zarzuelo con la cifra media de las farmacias del Informe Aspime
2011 (ultimo dato disponible 2009). Farmacia Zarzuelo ha incrementado
los trabajadores desde 2009 apostando por la calidad, no se puede
asegurar que la media de las farmacias haya seguido haciéndolo del
mismo modo.

Colaboracion con CUDECA
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Causa-Efecto: Farmacia Zarzuelo vive para y por la comunidad que la
rodea. No se es ajeno a ciertas demandas econdmicas realizadas por
diversas organizaciones tales como CUDECA, al sentirnos identificados
con su objetivo, por tratar y cuidar a enfermos de cancer y también por
su proximidad. La toma de presion arterial se hace gratuitamente y
aquellos pacientes que lo deseen pueden depositar un donativo en la
hucha de CUDECA. Los importes recaudados por este sistema han sido
los reflejados en el gréfico.

Impacto ambiental. Generacion residuos (envases de plastico que
han contenido reactivos) en 2011
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Causa-Efecto: Como novedad desde la memoria anterior se ha
conseguido una certificacion medioambiental, dentro de la preocupacion
de Farmacia Zarzuelo por la sostenibilidad y su impacto en la sociedad.
Se ha comenzado a medir una serie de indicadores, con idea de marcar
pautas para su disminucion y definir objetivos de mejora




Impacto ambiental. Consumo eléctrico 2010 en kwH frente a nimero
de operaciones mensuales
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Causa-Efecto: Tras la medicion de la significancia de los aspectos
ambientales reales de la Farmacia Zarzuelo, se decide comenzar a
medir el consumo eléctrico, ponderandolo al nimero de operacioens
realizadas.

Impacto ambiental. Consumo eléctrico 2011 en kwH frente a nimero
de operaciones mensuales
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Causa-Efecto: Se esta trabajando para disminuir el consumo eléctrico,
habiendo colaborado con el IAT para realizar una plan de eficiencia
energética. Habrad que cruzar los datos de 2011 con la disminucion del
ndmero de operaciones mensuales registradas.

Consumo envases 2010
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Causa-Efecto: Corresponde a los envases de dosificacion, las bolsas y
los recipientes de férmulas (kg) frente al nimero de operaciones
mensuales. Se ha comenzado a medir este indicador en 2010. Los datos
en el segundo semestre de 2010 empeoraron coincidiendo con la
disminucién del nimero de operaciones mensuales .

Consumo envases 2011
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Causa-Efecto: Se sigue haciendo un esfuerzo mediante la medicion de
este indicador medioambiental para conseguir mantenerlo e incluso
disminuirlo, a pesar de que el nimero de operaciones mensuales ha
disminuido.

Consumo papel 2010
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Causa-Efecto: Kg de papel consumido en la farmacia frente al nimero
de operaciones mensuales

Consumo papel 2011
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Causa-Efecto: El dato ha empeorado con respecto a 2010. Consecuencia
fundamentalmente de la disminucién del nimero de operaciones
mensuales. Se continla pese a ello con la elaboracién de folletos
divulgativos y otros elementos que suponen consumo de papel, pero por
los que se apuesta como elemento informativo y divulgativo para los
pacientes y clientes.




Consumo agua 2010
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Consumo agua 2011
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Causa-Efecto: Consumo de agua de red-vertido de agua de

saneamiento: m3 consumidos/vertidos frente al nimero de operaciones.
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Causa-Efecto: Se esta produciendo una importante disminucién en 2011
frente a 2010 una vez que se han revisado posibles fugas y se ha
realizado concienciacién a todo el personal de la Farmacia sobre el
consumo de agua.

Generacion residuos biolégicos 2010
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Causa-Efecto: Corresponde a los Kg generados de residuos (restos
hiolégicos) frente a nimero de operaciones mensuales.

Generacion residuos biolégicos 2011
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Causa-Efecto: Salvo en los dos ultimos meses con mediciones en 2011,
todo el afio ha habido una disminucion con respecto a los datos de 2010.
Las operaciones mensuales han disminuido, pudiendo este dato haber
influido igualmente en un descenso de las que implican residuos
hiol6gicos. Aun asi, se valora la importancia de medir todos estos ratios,
para a partir de su conocimiento tomar decisiones y marcar objetivos.

Generacion residuos SIGRE 2010
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Causa-Efecto: Corresponde al Kg de medicamentos en el sistema de
SIGRE (medicamentos + envases y prospecto) calculados frente al
numero de operaciones mensuales.

Generacion residuos SIGRE 2011

Causa-Efecto: Se siguen recogiendo medicamentos y las operaciones
mensuales han disminuido.




Generacion residuos de téner 2010
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Causa-Efecto: Residuos toner en kg frente al nimero de operaciones
mensuales.

Generacion residuos de téner 2011
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Causa-Efecto: Valores en 2011 inferiores al Ultimo semestre de 2010,
atribuido a la menor impresion de documentos cuando no es necesario
hacerlo y a la concienciacion y formacion de todo el personal en este
aspecto.




Entre las Gltimas apariciones en prensa de la Farmacia Zarzuelo se
pueden citar:

Segundo premio a la mejor comunicacion en el Congreso
SAHTA Torremolinos 2011 (12/12/2011).

Jornada IX Aniversario Correo Farmacéutico (28/06/2010).

Una farmacia con calidad Malaga Hoy (17/06/2010).

Certificacion de calidad a una farmacia de Malaga SUR
(17/06/2010).

Una farmacia local obtiene el Sello de Excelencia Europea
Vecinos de Benalmadena 21 de mayo de 2010 (28/05/2010).

El valor incalculable de los pequefios servicios Correo
Farmacéutico 17-23 de mayo de 2010 (20/05/2010).

Farmacia Zarzuelo renueva y amplia su sello de calidad EFQM
Correo Farmacéutico 2010 del 17 al 23 de mayo de 2010
(20/05/2010).

Una experiencia revela que la adherencia al tratamiento del
glaucoma se puede mejorar desde la farmacia Correo
Farmacéutico semana del 19 al 25 de octubre de 2009
(21/10/2009).

Uno de los campos que mas hemos fomentado en nuestra actividad diaria es la investigacion en farmacia comunitaria. Consecuencia de este
trabajo hemos sido capaces de publicar diferentes articulos de investigacion en revistas sanitarias y presentar comunicaciones en diferentes

congresos nacionales. La evolucién del ndmero de trabajos cientificos publicados es la siguiente;

Trabajos publicados
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Causa-Efecto: Revistas y Congresos del Sector. Indicador que recoge el nimero de articulos en revistas y comunicaciones escritas en Congresos
Farmacéuticos. Durante 2010 y 2011 se ha seguido potenciando el que todo el personal de la Farmacia realice publicaciones, aportando a la
comunidad farmacéutica los conocimientos y estudios realizados en nuestra propia farmacia.

En el Gltimo Congreso SAHTA en Méalaga 2011se consiguié el segundo premio a la mejor comunicacion escrita con el trabajo titulado “Evaluacion

y comparacion con un periodo anterior de la deteccion de hipertensos no diagnosticados en una Farmacia Comunitaria.”

Se ha participado en los siguientes premios, intentando divulgar la implantacion de la calidad en la farmacia comunitaria, con los resultados que se

detallan:
Premio Resultado
Il Premio a la Excelencia en las Pymes andaluzas No premiado
(Grupo Joly y La Caixa) Categoria salud, bienestar y biotecnologia.
Noviembre 2010 Memoria EFQM
Premio Cinfa a la innovacién en la farmacia (2011), No premiado

Marzo 2011

Proyecto: Aplicacion del modelo EFQM en la gestién de los servicios
asistenciales de una farmacia comunitaria

Premio IFC (Instituto de Formacién Cofares), mayo
2011.

No premiado

Proyecto: Aplicacion del modelo EFQM en la gestion de los servicios
asistenciales de una farmacia comunitaria, pero en formato articulo
cientifico.

IV Premios Esteve Unidos por la Atencién al Paciente,
2010

No premiado
Proyecto: Aplicacion del modelo EFQM en la gestion de los servicios
asistenciales de una farmacia comunitaria

X Premio Andaluz a la Excelencia, 2010

No premiado
Categoria: sistemas de gestion

Premio Sigre (septiembre 2011)

Proyecto: Sistema de gestion energética aplicado a una farmacia
No premiado
Categoria: Farmacia

Premios Cinfa a la innovacion en la farmacia (2012),
Marzo 2012

No premiado
Proyecto: Resultados principales en la implantacion de una cartera de
servicios en una farmacia comunitaria







Farmacia Zarzuelo dispone de un cuadro de mandos integral,
alineado con su estrategia y en el que se analiza la informacién
desde las perspectivas financiera, de clientes, de procesos y de
recursos.

Los servicios de atencidn farmacéutica hacen referencia a las
actividades del ambito de la clinica orientadas a la asistencia del
sujeto en el manejo de los medicamentos antes que al medicamento
en si. De estas actividades, el seguimiento farmacoterapéutico
presenta el mayor nivel de efectividad en la obtencion de los mejores
resultados en salud posibles cuando se utilizan medicamentos. Los
farmacéuticos podemos facilitar la obtencién de resultados
terapéuticos adecuados y evitar, en gran medida, la aparicién de
problemas relacionados con los medicamentos (PRM) y de
resultados negativos asociados a los medicamentos (RNM)
mediante la practica de la atencidn farmacéutica. Consiste en:

 Dispensacion: actitud activa del farmacéutico en la provision
de medicamentos.

« Indicacion farmacéutica: ayuda al paciente en la correcta toma
de decisiones para el autocuidado de su salud.

e Seguimiento farmacoterapéutico: mayor implicacién del
farmacéutico con la monitorizacion y registro sistematico de la
terapia que recibe el paciente.

Mediante el seguimiento farmacoterapéutico a los pacientes en
Farmacia Zarzuelo se consigue la deteccion de problemas
relacionados con los medicamentos (PRM), para la prevencién y
resolucién de resultados negativos asociados a la medicacion
(RNM). Esta actividad profesional nos conduce al objetivo clinico
establecido, ya que el resultado final que se mide clinicamente del
proceso de atencion al paciente es el PRM/RNM. Esta actividad es
la via que nos diferencia y distingue como farmacia; fidelizamos
clientes y aseguramos nuestro crecimiento y rentabilidad econémica
gracias a nuestro proceso de atencion al paciente.

En primer lugar se expone la evolucion de los principales resultados econdmicos. Los objetivos son establecidos por la Direccion al principio de
cada periodo en funcion de la situacion de la farmacia y las perspectivas econémicas del sector.

Ventas SAS - Farmacia Zarzuelo

gasto farmacéutico del SAS en Andalucia.

Recetas SAS - Farmacia Zarzuelo

Causa-Efecto: Hasta 2009 se ha obtenido unas incremento de ventas
mayor que el experimentado por el SAS, debido al esfuerzo y dedicacion
en buscar la excelencia al cliente. No se dispone de los datos del SAS
de los afios 2010 y 2011. La grafica muestra el incremento de ventas
interanual al SAS de nuestra farmacia y se compara con la evolucion del
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Causa-Efecto: En 2006, 2007 y 2008 se consiguieron unos resultados
por encima de los del SAS, bajando en 2009. No se dispone de los datos
del SAS de los afios 2010 y 2011. Se muestra el crecimiento interanual
del nimero de recetas de nuestra farmacia en comparacion con el
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crecimiento interanual del SAS.




Rentabilidad econdmica
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Causa-Efecto: Se dispone de 7 afios con datos. A pesar de los
esfuerzos realizados y de continuar apostando por la calidad y la
excelencia en el servicio prestado la rentabilidad ha disminuido entre
otros motivos por la crisis econémica y la fuerte inversion en la reforma
de la farmacia y el robot de dispensacion.
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Causa-Efecto: Se dispone de 7 afios con datos. A pesar de los esfuerzos
realizados y de continuar apostando por la calidad y la excelencia en el
servicio prestado la rentabilidad ha disminuido entre otros motivos por la
crisis econémica y la fuerte inversion en la reforma de la farmacia y el
robot de dispensacion.

Margen sobre ventas
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Causa-Efecto: Se dispone de 7 afios con datos. A pesar de los
esfuerzos realizados y de continuar apostando por la calidad y la
excelencia en el servicio prestado la rentabilidad ha disminuido entre
otros motivos por la crisis econémica y la fuerte inversion en la reforma
de la farmacia y el robot de dispensacion.
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Causa-Efecto: Se dispone de 7 afios con datos. La tendencia de los
Ultimos afios es ligeramente decreciente. A pesar de la crisis econémica
que se nota en todos los sectores (en el caso de la Farmacia,
especialmente en los productos de parafarmacia), el esfuerzo realizado
tanto en mejora de instalaciones como en atencién al cliente ha
conseguido que el margen disminuya ligeramente, lo cual es un logro.

Margen bruto sobre ventas comparativa
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Causa-Efecto: Se trata de una comparativa en la que se muestra la
evolucién del margen bruto sobre las ventas de farmacias espafiolas con
una facturacion similar a la de Farmacia Zarzuelo en comparacién con la
experimentada por nosotros (el Gltimo afio disponible es el 2009) y en
todos los afios se ha estado por encima.

NUmero de operaciones
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Causa-Efecto: Se puede apreciar que el nimero de operaciones registradas
ha disminuido significativamente desde que se empez6 a notar el efecto de la
crisis en 2009. Siendo el peor dato el 2010, en el (ltimo afio con datos se ha
recuperado algo la tendencia. Las posibles causas son: apertura de muchas
farmacias en la zona con un horario de 12 horas y apertura a 250 metros de
una nueva oficina de farmacia (marzo 2011).




Numero de recetas Farmacia Zarzuelo / Distrito
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Causa-Efecto: Nueva medicién de un indicador que compara el nimero
de recetas mensuales de Farmacia Zarzuelo frente al nimero medio de
las 54/55 farmacias de nuestro distrito sanitario. Son datos mensuales y
como se aprecia, en todos los meses analizados en 2011 y 2012
Farmacia Zarzuelo se encuentra por encima de la media del sector del

Ndmero de recetas Farmacia Zarzuelo / SAS
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Causa-Efecto: En este gréafico y el siguiente se compara el incremento
porcentual mensual del nimero de recetas de nuestra farmacia frente al
nimero de recetas del SAS. También se sigue el mismo procedimiento
respecto al gasto del SAS frente a las ventas al SAS de nuestra farmacia.
Por ejemplo se miden el nimero de recetas dispensadas al SAS en el

distrito sanitario. mes de enero de 2011 y se mide el incremento respecto al nimero de
recetas facturadas al SAS en enero de 2010. Este porcentaje se compara

con el obtenido por el SAS en el mismo periodo de enero 2010/2011.

Ventas SAS / Farmacia Zarzuelo
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Causa-Efecto: En este grafico y en el anterior se observa el descenso
que experimenta Farmacia Zarzuelo en el nimero de recetas y tamhién
en el importe de ventas al SAS y también el SAS ha experimentado una
disminucidn, lo que en parte justifica los malos datos cosechados.

Los indicadores que hacen referencia al nimero de recetas y a las ventas al SAS, y sobre todo al objetivo de incrementar su nimero, pueden
parecer antagdnicos con una de las estrategias del SAS sobre el uso racional del medicamento y la reduccion del gasto en medicamentos. En
nuestra organizacion interpretamos que perseguir un aumento en el nimero de recetas guarda relacién con un incremento en el nimero de
pacientes que eligen nuestra farmacia, sin que estos datos sean incompatibles con el uso racional del medicamento



A continuacidn se muestran los indicadores no econémicos claves utilizados como predictores del desarrollo de los procesos de atencion a los
pacientes.

El nimero de faltas de un medicamento o producto por error informatico (consta en el ordenador pero no hay en la farmacia) es un indicador que se
obtiene del cociente entre el nimero de faltas por error informatico y el nimero de operaciones del periodo considerado (medicion trimestral). Se ha
dividido entre las faltas tipo 1y las faltas tipo 2. Estas Gltimas son aquellas en las que ademas el cliente no acepta que se le encargue el
medicamento o producto solicitado, por lo que supone una pérdida econémica.

Un indicador relevante de nuestro sistema es el nimero de errores de dispensacion, cuyo resultado se obtiene del cociente entre el nimero de
errores y el ndmero de prescripciones totales dispensadas en dicho periodo. Su tendencia es claramente negativa desde la puesta en
funcionamiento del robot de dispensacion (enero 2011). Una situacion ideal sera disponer de una base de datos de otras farmacias, certificadas

con sistemas de calidad, que permitiera establecer comparativas de la evolucién de este indicador y otros relacionados con nuestra actividad
asistencial.
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Causa-Efecto: En este grafico y en el siguiente se observa que se | Causa-Efecto: A pesar de la mejora que supone la robotizacién en la
consigue estar por debajo del objetivo en las faltas de tipo 1 en las de | dispensacion, existen muchos productos de parafarmacia que no se
tipo 2. Con las mejoras introducidas en el Gltimo afio, como el robot ARX, | encuentran en el robot y por ello perder una posible venta. Seguimos
observamos una tendencia positiva en la evolucion del indicador de falta | midiendo este indicador para observar qué evolucion adopta ante la

1, pero no podemos concluir lo mismo respecto al de tipo 2. implantacion del robot.
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Causa-Efecto: Los errores de dispensacion contininas siendo bajos y | Causa-Efecto: El numero de pacientes incluidos en el sistema
han disminuido considerablemente desde la puesta en marcha del robot. | personalizado de dosificacién de medicamentos ha mantenido una
Se estd colaborando en un estudio para ver su influencia en estos | tendencia creciente dessde que empe6 a medirse, habiéndose
errores después de su implantacion. conseguido los valores mas altos hasta el momento en marzo de 2011,
gracias al trabajo del equipo y al seguimiento que se hace con los
pacientes y clientes.




Pacientes Seguimiento Farmacoterapéutico
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Causa-Efecto: El nimero de pacientes que aceptan el servicio de
seguimiento farmacoterapéutico alcanzé su valor maximo en marzo de
2010 y desde entonces ha disminuido hasta situarse en valores similares
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Causa-Efecto: El nimero de PRM/RNM detectados en los pacientes de
seguimiento farmacoterapéutico ha disminuido en los dos Gltimos afios.
Se siguen poniendo en marcha iniciativas para mejorar esta tendencia.

a los de 2008 y 2009. Actualmente se sigue incentivando a los
farmacéuticos para que consigan nuevos pacientes.
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Causa-Efecto: El porcentaje de resolucion de los PRM/RNM detectados
en los pacientes de seguimiento farmacoterapéutico se mantiene en
unos buenos niveles, con un ligero descenso en el Gltimo semestre
medido y a la espera de conocer nuevos datos.

Causa-Efecto: El nimero de sospechas de reacciones adversas a
medicamentos notificadas al Centro Andaluz de Farmacovigilancia ha
alcanzado su valor mas alto en la Ultima medicién efectuada, lo que se
puede deber entre otros factores al buen trabajo de derivacion desde la
dispensacion que esta efectuando el equipo de la farmacia.

Respecto a la notificacion de sospechas de reacciones adversas a medicamentos existen datos que confirman los buenos resultados que
cosechamos frente al resto de farmacias. En la siguiente tabla se muestran el nimero de notificaciones de nuestra farmacia de diferentes afios, el
porcentaje que suponen respecto al total de notificadores al Centro Andaluz de Farmacovigilancia en Andalucia y el porcentaje respecto al total de
farmacéuticos notificadores en Andalucia.

; N° notificaciones Representatividad de Farmacia Representatividad de_F_arm.acia
ANO . Zarzuelo sobre el total de Zarzuelo sobre las notificaciones
Farmacia Zarzuelo e .
notificaciones de farmacias andaluzas
2001 23 2,6% Sin datos
2005 14 1,9% 13,9%
2006 22 1,95% 10,7%
2008 16 1,01% 17%
2009 19 1,10% 22,6%
2010 20 0,95% 19,41%
2011 32 - -

Nota: todavia no estan publicados los datos del 2011 en el Centro Andaluz de Farmacovigilancia.



Otro dato interesante, que utilizamos para evaluar nuestra capacidad de integracion en el sistema sanitario (concretamente con los dos centros de
salud de la localidad) es la evolucion del nimero de derivaciones documentadas enviadas a los médicos y los motivos principales de remision al
médico. Estos datos han sido publicados en una comunicacion escrita en un congreso farmacéutico y en una ponencia.

N° derivaciones por afio
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Causa-Efecto: El nimero de derivaciones documentadas al médico, indicador que refleja la voluntad de Farmacia Zarzuelo de integracion en el
sistema sanitario. Se mantiene en 2011 y un nimero similar al de 2010 y ligeramente inferior al del afio anterior. Las causas de la derivacion se
analizan en la tabla siguiente.

Causa de la derivacién N (%)
Niveles elevados de presion arterial 96 (37,9%)
Temas administrativos (prescripciones por encima del precio de referencia,...) 58 (22,9%)
Comunicacién sospecha de efectos adversos, interacciones, RNM y problemas de salud no tratados 39 (15,4%)
Duplicidad terapéutica 27 (10,7%)
Consulta sobre posologia 18 (7,1%)
Diferencia en la dosis prescrita 13 (5,1%)
Medicacion extranjera 2 (0,8%)

Finalmente se expone la evolucion y comparacion de los resultados obtenidos en el servicio de seguimiento farmacoterapéutico en 6 periodos
diferentes. En la primera tabla vienen reflejados los diferentes PRM/RNM detectados en los 6 periodos, mientras que en los graficos se muestran
los resultados de la comunicacion con el médico y con el paciente en la resolucién de los PRM/RNM (Via de comunicacién F-P: farmacéutico-
paciente, F-M-P; farmacéutico-médico-paciente).

Los resultados obtenidos en el servicio de seguimiento farmacoterapéutico son:

Tipos de PRM (%) Periodo oct 00  Periodo sept 06  Periodo ene 08 Periodo Periodo Periodo
-abril 02 —dic 07 —dic 08 ene09-dic09 enel0-dicl0 enell-dicll
Problema de salud no tratado 22,7 45,2 22,7 37,5 30,6 20,8
Efecto de medicamento innecesario 9,1 7,1 45 75 - 2,1
Inefectividad no cuantitativa 9,1 11,9 - 75 11,1 16,7
Inefectividad cuantitativa 25,0 23,8 27,3 35 33,3 29,2
Inseguridad no cuantitativa 25,0 7,1 22,7 7,5 11,1 14,6
Inseguridad cuantitativa 9,1 4,8 22,7 5 13,9 16,7




PRM general primer periodo (oct 00 — abril 02)
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PRM general segundo periodo (sep 06 — dic 07)
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PRM general tercer periodo (ene 08 — dic 08)
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PRM general quinto periodo (ene 10 - dic 10)
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