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REFORMULANDO LOS PROCESOS

“Humanizando los procesos”

ANA ALVAREZ DiAZ
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Contexto

Una base de servicio
solida, Pero

un equipo
comprometido
y preparado

Un espacio
desacompasado y unos
procesos enquistados
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Contexto

Barreras Dolores

Procesos poco
EfiCientes ® Bienestar de profesionales

) ® Trabajo con otros servicios

® Expectativas y necesidades de

ESpaCiOS pacientes
inadecuados




Contexto

¢Qué no funcionaba en
el servicio?

X

Procesos ineficientes que provocaba estrés y
desmotivacion

Disefos y redisefios que no funcionaban
Espacios inadecuados a la actividad

Puestos trabajo no profesionalizados

unidosis

-7 PEX 10%

anual

Tratamientos

Cada vez mas

complejos

RefoRMULATE

) Ahora
70% SAD

Procesos

(Re)Partidos en
>

3 plantas




S o,
Ky \ /
fh 167y
bl 3
Sociedad Espariola A \5
de Farmacia Hospitalaria ,%w»ue‘o

Contexto




Nesefh @ RefoRMULATE

Contexto



UlaTe

RéfoRM

(@)
)
X
()
=
c
()
(@




RefoRMUATE

Contexto
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La pandemia E>E> Solucion

\E’ « Profesionales

« Pacientes
« Resultados

67 Congreso Nacional SEFH - Sociedad Espanola de Farmacia Hospitalaria
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Proyecto

Oportunidad

Proyecto
de jefatura
|

Diseino de Plan
Funcional del

/\

iUn gran
proyecto!

>
Servicio

RefoRMUATE

. Humanizacion

. Impactos en las

personas

. Participacion

. Método: Alianza

oopen
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Reto

Disehar una estrategia
de un Servicio de Farmacia,

para las personas y
con las personas

Procesos == Espacios




Diseno Centrado en las I

Personas

v

v

v
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La aventura

( Equipo Core ) Grupo
auip extendido pacientes

21 sept 2021 — 28 febrero 2022




Proyecto

La aventura

Fase 1 DESCUBRIR

1.0 Sesion de Kick off

1.1 Taller de bases

1.2 Etnografia

RefoRMUATE

1.3 Datos y volimenes
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La aventura

Fase 2 DEFINIR

2.1 Taller de cultura de equipo 2.2 Training del equipo 2.3 Sesiones de VSMy PXM
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La aventura

Fase 3 EXPLORAR Fase 4 DESARROLLAR

3.1 Sesiones de cocreacion 4. Sprint de diseno 4.2 Mapa de posiciones y definicion de rutinas




Proyecto

Establecer cultura

CONSENSO
HUMANIZACION

DEFINICION
PRINCIPIOS

-
2 3

1. La accesibilidad a procesos
2. Derribar barreras

3. Sentido de pertenencia

4. Diversidad de capacidades

RefoRMUATE

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 Unicas y mejorando su bienestar

5. La equidad

6. El espacio

7. La informacidn

8. Cultura humanizadora



Proyecto

Observacion,
entrevistas,
cocreacion

RefoRMUATE

17

Procesos

364

Mudas




€50 Nag,
o 0,
& 1

sefh @

B

Sociedad Espariola
de Farmacia Hospitlaria

RefoRMUATE

%
2
N 9212

&
)
%,

Proyecto
Disefio Estratégico

Mentalidad Proceso

Human

centric Curiosidad Colaboracién Comprender Analizar Explorar Idear

® ® !

v

Toolkit de humanizacion Palancas de humanizacion

o

Humanizacion del SFH

El proyecto presente

El proyecto futuro




Proyecto

Toolkit de
humanizacion

Principios rectores

Los espacios

dol proceso de atencién

Principios de
humanizacion &

RefoRMUIATE
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Toolkit de
humanizacion

Arquetipos
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La reservada

Paciente VIH

28 anos

Muijer transexual
Soltera
Camarera

Atributos relevantes &/

Sentirse atendida y
respaldada por su
farmacéutica

Posibilidad de espaciar las
visitas al hospital

Quéve ©

La miran y sefialan
La prejuzgan
La excluyen

Qué piensa y siente O

Su farmaceéutica es su
referencia de confianza

Miedo a que se sepa su
enfermedad

Disminucioén de su
calidad de vida

Incomprensién y juicio
social

Momentos méagicos Q)

Ser atendida por su nombre

adoptado
Tener absoluta privacidad

Recibir su medicacion de
forma agil y totalmente
discreta

Quéoye §

La llaman por su nombre
legal

Prejuicios y estereotipos de
su enfermedad y condicion
de identidad sexual

Qué dice [J

Oculta sus emociones tras
una extroversion forzada
Solo quiere comunicarse
con su farmacéutica de
referencia

Habla bajo para no ser
escuchada

Momentos trégicos 47

Falta de privacidad

Que su farmaceéutica no
esté

Que se dirijan a ella por su
nombre legal

Recibir notificaciones y su
medicacion del hospital
identificandose

Dolores ()

Rechazo y exclusion social
Perder su trabajo por su
enfermedad

Que se debilite su entorno
afectivo por su
enfermedad

Necesidades @

Aceptacion social

Pasar desapercibida

Que no se sepa ni su
enfermedad ni su
identidad sexual original
Total discrecion y agilidad
en la gestion sanitaria

Hallazgo Q

Deposita su confianza e
intimidad en su
farmacéutica

Distante con el resto de
personal de Farmacia
Busca privacidad y agilidad
en la gestion de su
tratamiento
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Toolkit de
humanizacion

Mapa experiencia

paciente
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Mi especialista me
deriva a Farmacia

Debo localizar la
Farmacia

Llego a Farmacia

Gestiono mi turno para
admisién

Espero mi turno

La consulta de
infecciosas esta en
un edificio distinto al
de Farmacia

Que las consultas de
infecciosas estuvieran en
el mismo edificio o méas
cerca de Farmacia

Si me encuentro mal,
espero en la sala de
consulta y mi hija
recoge mi
medicacion

@ Estoy preocupada

por el diagnéstico /
tratamiento y no
escuché bien como
llegar a Farmacia
entre tanta
informaciéon

Informacién clara y
sencilla

@ Tuve que preguntar al
personal en el edificio

de Farmacia

Mejor identificacion de la
Farmacia

® No tengo problema,
me lo gestiona mi
acompanante

Normalmente voy a
HDME y después a
Farmacia y a veces
pierdo mi turno de
Farmacia por
retrasarse lo anterior

@ La encontré bien

Sacar un solo ticket

@ Mi hija, que siempre
me acompana, esta
capacitada, se sabe
todos mis datos

Chaqueta verde

@ Supe manejarme con
el PIM con ayuda
desde ventanilla

Personal de informacién
cuando llegas

(&)

Tuve que solicitar
ayuda para utilizar la
maquina del ticket

Chaqueta verde

@

Me quedo esperando
en la sala de esperq,
mi hija hace todas las
gestiones para sacar
un nuevo turno

Ticket Gnico: te sientas y
te relajas en una Gnica
espera

@ AverigUé que por la

tarde habia menos
gente y nunca voy
por la manana

Cita de tarde por ser
menor la espera

@ Me impaciento, si
tengo que esperar

Mas puestos atendiendo
en la sala de citas “B”

@ Pregunté dénde me
tenia que sentar
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Toolkit de
humanizacion

Paciente nuevo

Service
Blueprint PEX
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Proyecto
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Toolkit de Viaje del medicamento
humanizacion

DESDE PEDIDO A DISPENSACION VENTANILLA

Value Stream
Map

Plan Funcional
de Hu mqnizqcién SERVICIO DE FARMACIA

DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO RAMON Y CAJAL DE MADRID
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Palancas de
humanizacion

Proyectos mejora
(PEX y Almacén)

133

Proyectos
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Programa informatico FARHOS
Requerimientos para incluir y revisar en el nuevo programa

Beneficios

v Nueva gestion de la
informacion mas agil y con
mejor calidad y acceso ala
informacion

Eliminar papel
Reducir pasos administrativos

Facilidad en listados y
gestiones

Posibilidad de realizar pedidos
de compra mas frecuentes

Mejor control del stock

Reducir tiempos de procesos

Personas asignadas

Plan Funcional

Acciones

2 Validacion de modificaciones de tratamiento por
FAR para gestion de incidencias por adelantado

4 Informacién asociada a medicamento en
dispensacion: si se debe citar

Informacién asociada a paciente en dispensacion:
servicio prioritario para seleccionar agenda de
citacién si tiene medicacién de varios servicios
prescriptores.

Informes para trabaijar sin papeles en gestion de
citas de dispensaciones automaticas

Avisos visuales en dispensacion de medicamentos
refrigerados

Validacién de modificaciones de tratamiento por
FAR para gestion de incidencias por adelantado
Informacion asociada a medicamento en
dispensacion: si se debe citar

Informacién asociada a paciente en dispensacion:
servicio prioritario para seleccionar agenda de
citacioén si tiene medicacion de varios servicios
prescriptores.

Informes para trabajar sin papeles en gestién de
citas de dispensaciones automaticas

Avisos visuales en dispensacion de medicamentos
refrigerados

Impacto /12 Esfuerzo /12

Métricas
- Requisitos definidos/revisados

=> Requisitos incluidos directamente
en el programa

Requisitos que requieren
desarrollo

Requisitos desarrollados

Principios vinculados

. La accesibilidad a los procesos
sera nuestra garantia de mejora.

. Derribar barreras para acercar
personas
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Proyecto

Palancas de
humanizacion

Matriz de proyectos
(PEX y Almacén)

66 Proyectos

Gran impacto y prioritarios

© ©6 06 6 6 00

45 Proyectos

Gran impacto y esfuerzo
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Palancas de
humanizacion

Mapa de posiciones
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TAF
Dispensacion

Responsabilidades y tareas
v Dispensacion de medicacion
v Explicacién al paciente de la administraciéon del medicamento

v Resolucién de incidencias de medicacion que no requieran pasar a
consulta de TAF o FAR

Equipamiento, tecnologia y sistemas

J Puesto informatico con impresora
a Teléfono
4 Salida de tolva del robot
Altavoz para escuchar bien a los pacientes

Cubo por puesto para desecho de medicamentos caducados
que devuelven los pacientes.

Zona reservada en pcion para i6n de incis ias (el
administrativo atiende al paciente, le remite a esa zona y avisa
al TAF)

Profesional (de mafiana)
3 Técnicos de Farmacia (TAF) — 13:00 - 15:00

Area de trabajo
Area de Pacientes Externos [FAR 5 | PEX]

Ubicacién
Box de dispensacion

Comentarios
>




Proyecto

Un espacio
humanizado

Programa de espacios

FAR 1: Area de gestion
FAR 2: Area de ensayos clinicos

FAR 3: Area de elaboraciones

FAR 5: Area PEX

RefoRMUATE
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Un espacio
humanizado

Planta distribucion

RefoRMUATE

. BEEEBE.




Q€SO N4,
e\e 0y,

§ v l
Y ®
] 3
Sociedad Espanola £3
de Farmacia Hospitalaria g 3‘46‘0\

Proyecto

Recepcion de pacientes

A qué da respuesta Beneficios

U i
. 7 Punto de encuentro Distribuir flujos de pacientes
aczis:"‘?: onikre ol S6H ¥ Iog Identificar problemas en el
u m a n I a o e o
z Tramitar citas Mayor visibilidad y acceso
| SFH

del

Mejorar la comunicacion
entre SFH y los pacientes

Fichas formatos botaciones s

3 Bateria de 3 asientos mas mesa (2) aproximada

H < Monitor de gestion de turnos 28 m?
de espacios reisent i

Descripcion

La zona de recepcion de pacientes vienen a solventar la accesibilidad de
estos al propio Servicio. Mediante un mostrador de atencién se canaliza a
los pacientes que no tengan informacién o identificado el proceso -
pacientes sin cita - o aquellos pacientes que, debido a alguna incidencia,
tengan que plantear alternativas en su proceso de atencion. Junto a la
zona de recepcion de pacientes se sitGa un area de encuentro con el TAF
de referencia. Desde la zona de ion de i se i a
t aquelias paci que solventar una incidencia sin
necesidad de pasar por el circuito de consultas o dispensacion.

FAR® PEX

Fion Funcional de Humanizacion Servicio de Farmacia Hospitalario DSPITAL UNIVERSITARIO RAMON ¥ ©
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Un espacio
humanizado

Fichas materiales y
modelos
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Silla EVERYis1 EV261
INTERSTUHL

Silla giratoria de alta comodidad ofrece un
descanso 6ptimo gracias a las superficies de
apoyo inteligentes para los brazos. Con
respaldo de malla, asiento de calidad
maxima con tapizado de confort y un
intuitivo mecanismo para ajustarse. De
fabricacién y materiales sostenibles.

Ubicacién/es

FAR 1| GES

Zona de trabajo concentrado
Despachos gestion FAR

FAR 4|LOG

Zona recepcion profesionales
Parking externo y gestién de envios
FAR 5| PEX

Zona recepciodn pacientes
Box de dispensacién
Consulta FAR

Consulta TAF

Caracteristicas

* Dimensiones: 1135 x 52 x 45

* Peso:156cm

¢ Los mecanismos sincronizados de
Interstuhl se disenan de forma que
proporcionen un apoyo éptimo
para el cuerpo en cualquier
postura; al mismo tiempo, reducen
el esfuerzo al cambiar de una
postura de asiento a otra. Este
efecto se intensifica con FLEXTECH
y permite posiciones sentadas
dinémicas 30

0L QUMSEDE= A5 BVA| e

HOSPITAL UNIVERSITARIO RAMON ¥ CAJAL DE MADRID

oopen
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Infografias de proyectos
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FAR! GES

Recepcion FAR
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Proyecto

FAR! GES

Box de videollamadas

67 Congreso Nacional SEFH - Sociedad Espanola de Farmacia Hospitalaria
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Espacios trabajo polivalente

THINK!
! TH
THINK!

THINK!

FAR! GES

k1 THINK!  THI}

THINK!
NK!

THINK!

THIN.

THINK?
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FAR! GES
CIA Sala reunion rapida

FARMA

67 Congreso Nacional SEFH - Sociedad Espanola de Farmacia Hospitalaria
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Recepcion profesionales

RefoRMU
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Arteria principal de gestion del medicamento
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Proyecto

FAR®> PEX

Punto resolucidn incidencias

67 Congreso Nacional SEFH - Sociedad Espanola de Farmacia Hospitalaria
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Proyecto

Consulta TAF

RefoRMULATE

FAR®> PEX

67 Congreso Nacional SEFH - Sociedad Espanola de Farmacia Hospitalaria
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Aportaciones del
DCP a nuestro reto

Disefiar una estrategia
de un Servicio de Farmacia,
para las personas y
con las personas

RefoRMU(ATE

Investigar, desgranar, ordenar y priorizar
problemas

Incorporacién sistematizada de profesionales
y pacientes

Impulso exponencial

La humanizacién

Metodologia de equipo y mejora continua
Alianzas

Generosidad, democracia

Hoja de ruta constante

Escucha activa

Eficiencia

67 Congreso Nacional SEFH - Sociedad Espanola de Farmacia Hospitalaria
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