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Colaboración de 



Un espacio  
desacompasado y unos 

procesos enquistados

Una base de servicio 
sólida, 
un equipo 
comprometido 
y preparado 

Pero

Contexto



Procesos poco 
eficientes ● Bienestar de profesionales

● Trabajo con otros servicios

● Expectativas y necesidades de 
pacientes

Barreras Dolores

Espacios
inadecuados

Contexto



¿Qué no funcionaba en 
el servicio?

✕ Procesos ineficientes que provocaba estrés y 
desmotivación

✕ Diseños y rediseños que no funcionaban

✕ Espacios inadecuados a la actividad

✕ Puestos trabajo no profesionalizados

Antes

Carros 
unidosis

Ahora

70% SAD

PEX

10%
anual

Tratamientos

Cada vez más 

complejos

Procesos

(Re)Partidos en 

3 plantas

Contexto



Contexto



Contexto



Contexto



Contexto



La pandemia

Profesionales

Pacientes

Resultados

Solución
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Oportunidad

Proyecto 
de jefatura

Diseño de Plan 
Funcional del 
Servicio

¡Un gran 
proyecto!

10Proyecto

1. Humanización

2. Impactos en las 
personas

3. Participación

4. Método: Alianza



Reto

Diseñar una estrategia 
de un Servicio de Farmacia, 

para las personas y 
con las personas 

Procesos Espacios

Proyecto



Diseño Centrado en las 

Personas

Lean 

Healthcare
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Proyecto



La aventura

Equipo Core
Equipo 

extendido
Grupo 

pacientes

21 sept 2021 – 28 febrero 2022

Proyecto



La aventura
Proyecto

Fase 1 DESCUBRIR



La aventura
Proyecto

Fase 2 DEFINIR



La aventura
Proyecto

Fase 3 EXPLORAR Fase 4 DESARROLLAR



Establecer cultura

1

2

CONSENSO 

HUMANIZACIÓN

DEFINICIÓN 

PRINCIPIOS

Humanizar es trabajar con alma, eliminando las 

barreras que nos alejan de las personas, siendo 

conscientes de su diversidad, con el objetivo de 

hacerles sentirse únicas y mejorando su bienestar

1. La accesibilidad a procesos

2. Derribar barreras

3. Sentido de pertenencia

4. Diversidad de capacidades

5. La equidad

6. El espacio

7. La información

8. Cultura humanizadora

Proyecto
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Observación, 
entrevistas,
cocreación​

17
Procesos

364
Mudas

Proyecto
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Diseño Estratégico

Mentalidad Proceso

Human 
centric

Curiosidad Colaboración AnalizarComprender Explorar

Toolkit de humanización Palancas de humanización

Idear

Humanización del SFH
El proyecto presente

El proyecto futuro

1

2

4

3

5

Proyecto



Toolkit de
humanización
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Principios rectores

Proyecto



Arquetipos

Toolkit de
humanización

Proyecto



Mapa experiencia 
paciente

Toolkit de
humanización

Proyecto



Service
Blueprint PEX

Toolkit de
humanización

Proyecto



Value Stream
Map

Toolkit de
humanización

Proyecto



Palancas de 
humanización
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Proyectos mejora 
(PEX y Almacén)

133
Proyectos

Proyecto



66 Proyectos
Gran impacto y prioritarios

45 Proyectos
Gran impacto y esfuerzo

Matriz de proyectos
(PEX y Almacén)

Proyecto

Palancas de 
humanización



Palancas de 
humanización

Mapa de posiciones

Proyecto



Un espacio 
humanizado
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Programa de espacios

FAR 1: Área de gestión

FAR 2: Área de ensayos clínicos

FAR 3: Área de elaboraciones

FAR 4: Área de logística 
del medicamento 

FAR 5: Área PEX

Proyecto



Planta distribución

Un espacio 
humanizado

Proyecto



Fichas formatos 
de espacios

Un espacio 
humanizado

Proyecto



Fichas materiales y 
modelos

Un espacio 
humanizado

Proyecto



Infografías de proyectos



FAR1 GES

Recepción FAR​

33

Proyecto



FAR1 GES

Box de videollamadas

Proyecto



Espacios trabajo polivalente​ FAR1 GESProyecto



FAR1 GES

Sala reunión rápida​
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Proyecto



Kit Kat FAR Proyecto



Recepción profesionales​ FAR4 LOG
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Proyecto



Parking externo y gestión de envíos​ FAR4 LOG
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Proyecto



Arteria principal de gestión del medicamento FAR4 LOGProyecto



Áreas de espera PEX​ FAR5 PEXProyecto



FAR5 PEX

Punto resolución incidencias​

Proyecto



BOXConsulta TAF​

FAR5 PEXProyecto



Aportaciones del 
DCP a nuestro reto

Diseñar una estrategia 
de un Servicio de Farmacia, 

para las personas y 
con las personas 

1. Investigar, desgranar, ordenar y priorizar 

problemas

2. Incorporación sistematizada de profesionales 

y pacientes

3. Impulso exponencial

4. La humanización

5. Metodología de equipo y mejora continua

6. Alianzas

7. Generosidad, democracia

8. Hoja de ruta constante

9. Escucha activa

10. Eficiencia




