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El Hospital Universitario La Paz en cifras:El Hospital Universitario La Paz en cifras:
Superficie construida superior a 150.000 m2

17 edificios y 4 grandes hospitales
Más de 7.000 trabajadores
1200 camas

Otros datos:
√ Estancia media 7,6 días
√ Nº estancias 447.133
√ Nº Ingresos 58.567
√ Nº Urgencias 285.108
√ Nº trasplantes 165

⇈ COMPLEJIDAD
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Nº botiquines                                                     195

Nº Ensayos Clínicos                                              279

Camas en Dosis Unitaria                                       70%

Disp. Automatizada U. Críticos                            100%

Nº med. Extranjeros                                             215

Nº med. Compasivos                                            456

Nº Form Mag.                                                  83.295

Nº Nutriciones                                                20.901

Nº elab. citostáticos 35.092

El El SSºº Farmacia La Paz en cifras:Farmacia La Paz en cifras:

⇈ ACTIVIDAD
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II-- Por posibilidades de mejoraPor posibilidades de mejora

¿qué podemos o 
debemos mejorar?

DETECCIÓN
y PRIORIZACIÓN

ANÁLISIS
CAUSAL

DEFINICIÓN DE
CRITERIOS

DISEÑO DE
ESTUDIOS DE
EVALUACIÓN

ANÁLISIS DE
ACCIONES DE

MEJORA

REEVALUACIÓN

IMPLANTACIÓN

Ciclo de  
Evaluación
y Mejora

Análisis de problemas y 
puntos débiles

La Calidad en el Servicio de Farmacia
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Definir el proceso

Identificar los aspectos más relevantes

Diseñar indicadores

Establecer estándares

Recoger y tabular

Comparar con estándares

Conseguido

Situación aceptable

Identificar problemas y 
oportunidad de mejora

Buscar causas

Ciclo de Evaluación y Mejora

no

si

si

La Calidad en el Servicio de Farmacia

IIII-- Sistemas de monitorizaciSistemas de monitorizacióónn
Mide y evalúa, de forma
periódica, aspectos relevantes
de la atención, mediante el
uso de indicadores de 
calidad
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evaluación

ámbito

énfasis

orientación

metodología

JCAHCO ISO EFQM

Acreditación
(externa)

Certificación
(externa)

Autoevaluación
(interna)

Toda la 
organización

Toda la 
Organización o

un servicio

Toda la 
organización o

un servicio

Seguridad Variabilidad
(documentación

procesos)

Satisfacción
clientes y
empleados

sanitaria empresarial empresarial

criterios
estándares
indicadores

manual calidad
manual 

procedimientos

comparación 
con un
modelo

Sistemas de Evaluación de Calidad en el 
ámbito sanitario
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UNE-EN-ISO 9001

Que es la Norma, ENAC
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Sistema de GestiSistema de Gestióón de la Calidadn de la Calidad

PDCA == Plan Do Check Act
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Iniciando la aventura: Etapas

• (Qué)      * Objetivos del proyecto
• (Quién)    * Equipo
• (Cuándo) * Planning
• (Cómo)    * Formación: Empresa consultora

– Diagnóstico del Servicio
– Definir actividades
– Implantación
– Seguimiento del proyecto
– Verificar los resultados
– Información a la Dirección del H.

APOYO DE LA DIRECCION DEL HOSPITAL



Proyecto Técnico de Gestión del Servicio de Farmacia                                      Alicia Herrero

Solicitud Organismo Acreditador

Revisión
documentación

Auditoria Inicial

Acciones 
correctoras

No

Si

Auditorias de 
seguimiento anual

CERTIFICADO
(Tres años)

Proceso de certificación Norma ISO

Contratación Empresa Consultora

Interpretación y adaptación a la Norma ISO

Tecnoquality consulting

Bureau Veritas

TecnoQuality



Proyecto Técnico de Gestión del Servicio de Farmacia                                      Alicia Herrero

Plan de trabajo Nov 06 Dic 06 Ene 07 Feb 07 Mar 07 Abr 07 May 07 Jun 07 Jul 07 

Selección de la empresa consultora          

Análisis de los procesos          

Acciones formativas y divulgativas          

Elaboración del Manual de Calidad 
         

Elaboración de los Procedimientos 
del Sistema de Gestión de la Calidad 

         

Elaboración de los Procedimientos 
Operativos Específicos 

         

Implantación de los requisitos del 
Sistema de Gestión de la Calidad          

Impartición del curso de auditores          

Revisión y Planificación de la Calidad 
         

Auditoría de pre-certificación          

Acciones correctoras derivadas de la 
pre-auditoría 

         

Auditoría del Organismo Certificador 
         

Acciones correctoras derivadas de la 
auditoría del Organismo Certificador 

         

Entrega del Certificado          

Experiencia Práctica
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Procesos Estratégicos

Procesos de Apoyo

Establecimien-
to de 

Estrategias

Revisión del SGC 

Gestión 
farmacéutica de 

stocks

Verificación y
mantenimiento

de equipos

Gestión datos 
de carácter 

personal

Procesos Operativos
Formulación 
Magistral

Formación

Planificación 
de la Calidad

Sistema de
Gestión de la

Calidad

Nutrición 
parenteral

Farmacia 
Oncológica

Ensayos 
clínicos

Atención 
farmacéutica

Dispensación a 
pacientes 

hospitalizados

Dispensación a 
pacientes no 
hospitalizados

Seguridad en la 
utilización de 
medicamentos

Docencia

Política de 
medicamentos

Mapa de procesos

OBJETIVO: CERTIFICAR TODAS LAS ACTIVIDADES  DEL Sº FARMACIA
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Sus requisitos principales: 

•Responsabilidad de la Dirección del Sº (política-objetivos-
planificación-sistema de gestión de la calidad y revisión por la 
dirección) 
•Gestión de recursos (humanos, información, instalaciones), 
•Realización del producto y servicio (procedimientos)
•Medida, Análisis y Mejora (Auditorías, Control de procesos, 
Mejora continua)
•seguimiento de la información sobre la satisfacción y/o 
insatisfacción del cliente como una medida de las prestaciones 
del sistema

Experiencia UNE ISO 9001:2000
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Compromiso de la Dirección del Servicio
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Compromiso de la Dirección del Servicio
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Sus requisitos principales: 

•Responsabilidad de la dirección (política-objetivos-
planificación-sistema de gestión de la calidad y revisión por la 
dirección) 
•Gestión de recursos (humanos, información, instalaciones), 
•Realización del producto y servicio (procedimientos)
•Medida, Análisis y Mejora (Auditorías, Control de procesos, 
Mejora continua)
•seguimiento de la información sobre la satisfacción y/o 
insatisfacción del cliente como una medida de las prestaciones 
del sistema

UNE ISO 9001:2000
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Sesión específica Norma ISO para el Comité de Calidad
Curso de auditores internos ⇒ 4 Auditores

Sesión sobre Protección de Datos (LOPD)

Sesiones generales SGC, Certificación ISO (consultora)

Gestión de personas

Formación y comunicación:

Comunicación:
-Tablones informativos
-Correo electrónico @
-Reuniones semanales – supervisora, jefe grupo administrativo
-Comité de Calidad: 11 reuniones 2007, 7 reuniones 2008

Manuales de bienvenida
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- 98 Equipos inventariados:

Gestión de recursos: EQUIPOS
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- 28 Registros diarios:

- 5 Aplicaciones informáticas a verificar  anualmente

Gestión de recursos: EQUIPOS

4 KARDEX vertical4 KARDEX vertical 2 Carruseles 2 Carruseles 
horizontaleshorizontales

7 7 PyxisPyxis DispensaciDispensacióón automatizada n automatizada 
en la unidad clen la unidad clíínicanica

- 46 registros de verificación periódica

Registros por radiofrecuencia
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Sus requisitos principales: 

•Responsabilidad de la dirección (política-objetivos-
planificación-sistema de gestión de la calidad y revisión por la 
dirección) 
•Gestión de recursos (humanos, información, instalaciones), 
•Realización del producto y servicio (procedimientos)
•Medida, Análisis y Mejora (Auditorías, Control de procesos, 
Mejora continua) 
•seguimiento de la información sobre la satisfacción y/o 
insatisfacción del cliente como una medida de las prestaciones 
del sistema 

UNE ISO 9001:2000
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Descripción de cada proceso

• Misión del proceso

• Los límites (punto de inicio y fin)

• Procedimientos de trabajo 

• Indicadores de calidad 

• Indicadores de actividad

• Registros que se generen 

• Instrucciones técnicas
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Sus requisitos principales: 

•Responsabilidad de la dirección (política-objetivos-
planificación-sistema de gestión de la calidad y revisión por la 
dirección) 
•Gestión de recursos (humanos, información, instalaciones), 
•Realización del producto y servicio (procedimientos)
•Medida, Análisis y Mejora (Auditorías, Control de procesos, 
Mejora continua) 
•seguimiento de la información sobre la satisfacción y/o 
insatisfacción del cliente como una medida de las prestaciones 
del sistema 

UNE ISO 9001:2000
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Medida, análisis y mejora

• Auditorias internas

• Indicadores de Calidad

• Indicadores de Actividad

• Libros de incidencias

• Acciones correctoras 

• Acciones preventivas

• Evaluación proveedores
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313 Fichas de proveedores

2 Evaluaciones: mayo y diciembre 

Criterios de evaluación (borrador ITIT--GFGF--0202):

- Laboratorios (167 activos en dic 07) 3 criterios:
tiempo en servir, desabastecimientos, calidad en 
recepción

- Proveedores de servicios (10 internos y externos)
2 criterios: rapidez y eficacia del resultado

Resultados (puntuación 1 5):

- 3,8 – 5:  145 laboratorios

- 3,4 – 3,7: 17 laboratorios

- 3,2 – 3,3: 5 laboratorios

- <3,2: ninguno

Evaluación proveedores
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Sus requisitos principales: 

•Responsabilidad de la dirección (política-objetivos-
planificación-sistema de gestión de la calidad y revisión por la 
dirección) 
•Gestión de recursos (humanos, información, instalaciones), 
•Realización del producto y servicio (procedimientos)
•Medida, Análisis y Mejora (Auditorías, Control de procesos, 
Mejora continua) 
•seguimiento de la información sobre la satisfacción y/o 
insatisfacción del cliente como una medida de las prestaciones 
del sistema 

UNE ISO 9001:2000
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Orientación al cliente
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• 102 Procedimientos/ Instrucciones técnicas

• 80 Impresos

• 34 Perfiles de puesto de trabajo

• 6 Manuales de Bienvenida

• 6 Requisitos técnicos

• 28 Indicadores de calidad

• 25 Indicadores de actividad

• 12 Cuestionarios de auditoria

• 98 Equipos inventariados

Documentación
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¿Cuáles son las claves del éxito?

• Facultativo responsable del proyecto

• Compromiso e implicación del Jefe de Servicio

• Contar con el apoyo de una empresa consultora

• El SGC debe ser reconocido por el personal del Servicio como 
una ayuda que facilite su trabajo diario.

• Considerar el proyecto como un objetivo común de todo el 
personal, es necesario un Comité de Calidad multidisciplinar

• Fomentar la comunicación interna y externa

• Impartir formación en aspectos relacionados con la Calidad

• No considerar el proyecto a largo plazo. Recomendable 12 
meses.
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¿Qué nos ha aportado la certificación?

• Desarrollar un sistema de trabajo donde los procedimientos 
están descritos, difundidos, evaluados y revisados. Se elimina
incertidumbre

• Indicadores de Calidad, cuya evaluación mensual facilita 
establecer acciones de mejora.

• Indicadores de actividad, que facilitan el seguimiento de nuestras 
actividades.

• Encuestas de Satisfacción que nos ayudan a satisfacer las 
expectativas y necesidades de nuestros clientes.

• Compromiso de los miembros del Servicio y del Comité de 
Calidad para tener un objetivo común: trabajar con mentalidad y 
actitud de mejora continua.

• Confianza propia, de nuestros clientes y de la Dirección del 
Hospital.
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Consolidar y mantener lo ya obtenidoConsolidar y mantener lo ya obtenido

• El Servicio de Farmacia consiguió la 

Certificación en Calidad por la Norma 

ISO 9001:2000 en julio del año 2007 

y la 1ª auditoría de seguimiento en 

julio de 2008

El sistema se debe transformar 

en el motor de la gestión 

operativa del Servicio.

MUCHAS GRACIASMUCHAS GRACIAS


