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Protocolos normalizados de trabajo (I)
Normas

B NATALIA LAFARGA LASALA e Farmacéutica.

Esta es la primera parte de un
articulo en el que se reflexiona
sobre la necesidad de realizar un
plan de calidad en la oficina de
farmacia. Basandose en los
estandares de las normas ISO, la
autora detalla las cuestiones a tener
en cuenta a la hora de realizar los
protocolos de actuacion.

ara certificar la calidad de su
establecimiento, el farmacéu-
tico debe acogerse y poner en
practica las normas de calidad
de la Organizacion Internacional de
Normalizacién, conocidas como ISO
en sus siglas inglesas. En la actualidad
existen tres normas ISO dtiles para el
farmacéutico (9001, 9002 y 9003)
pero éstas se estdn agrupando en la
norma ISO 9000 que regird plenamen-
te a partir del afio 2003. Hasta esa
fecha coexistirdn los dos modelos.
Uno de los cambios mds importan-
tes de esta nueva norma ISO 9000 es
que el lenguaje se ha simplificado con
el propésito de que las pequeiias
empresas, como las farmacias, puedan
aplicarlo sin necesidad de ayuda.
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LA CALIDAD

El significado de la palabra calidad es
impreciso y subjetivo. La rutina puede
mermar la calidad del trabajo. A
veces, el trabajo hecho de forma repe-
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titiva, con el tiempo, pierde cualidades
sin que aquella persona que lo realiza
se dé cuenta. Por esta razon, es nece-
sario utilizar en la farmacia unos pro-
tocolos que garanticen y legalicen la
calidad y que sean revisados peri6di-
camente para conseguir una mejora
continua.

La gestion de la calidad en la oficina
de farmacia es el conjunto de activida-
des controladas y coordinadas de tres
unidades: el producto, la organizacién
interna de la farmacia y el proceso
dirigido a satisfacer unas necesidades
del cliente y de la sociedad en general.

Estos tres conjuntos de actividades
sintetizan bloques de trabajo en la ofi-
cina de farmacia que deben, a su vez,
seccionarse en protocolos normaliza-
dos de trabajo (PNT).

PROTOCOLOS
NORMALIZADOS DE TRABAJO

Los protocolos ayudardn a definir los
distintos procesos, a enlazar unos con
otros, a involucrar a todo el personal en
la responsabilidad de la mejora conti-
nua, a delimitar las tareas y protocoli-
zar la limpieza e higiene de los locales
y utensilios, entre otras funciones.

Sin estos protocolos la oficina de
farmacia no puede ni acreditar ni
valorar la calidad de sus servicios y
tampoco certificarla. Este trabajo adi-
cional, cuya elaboracién puede pare-
cer un obsticulo dificil de superar, se
ha de contemplar como un sistema
que a largo plazo servird para recortar
esfuerzos y, por tanto, para rentabili-
zar la farmacia y el trabajo del farma-
céutico.

Los protocolos deben ser «el libro
de texto» de la oficina de farmacia.
Sus capitulos deberian abarcar todos
los procesos que se producen en la ofi-
cina de farmacia: entrada de pedidos,
tratamiento de faltas, limpieza de cada
uno de los departamentos del local,
higiene de trabajador, labores de cada
empleado, reclamaciones, etc. Las
normas ISO se deben adoptar también
en la funcién de educadores sanitarios
que tienen los farmacéuticos. Los pro-
tocolos deben permanecer escritos y
abiertos para que puedan ser mejora-
dos continuamente.

Los PNT deben estar siempre fécil-
mente disponibles ya que sus indica-
ciones recuerdan la manera de proce-
der en cada bloque de trabajo y
pueden ser necesarios para hacer al
farmacéutico reaccionar frente a cual-
quier eventualidad. Asi, los procesos
rutinarios resultardn mds faciles de
aplicar por estar protocolizados. Esta
aparente rigidez de los protocolos no
es real, ya que continuamente se han
de actualizar y poner al dia.

ELABORACION

La simple elaboracién de los PNT
implica ya una voluntad por mejorar,
que es un reflejo de calidad. Siguiendo
este razonamiento, en este momento,
se podria reprochar a los farmacéuti-
cos una falta de calidad consecuencia
de la falta actual de protocolos norma-
lizados de trabajo. La calidad sin pro-
tocolos de actuacién puede existir,
pero es mds facil que exista si se esta-
blecen estos protocolos.

A la hora de establecer unos proto-
colos de trabajo, como pauta general
hay que considerar principalmente tres
aspectos: el primero, que deben esta-
blecerse PNT por escrito para todas las
acciones que tienen lugar en la farma-
cia; el segundo, que cada zona de la
farmacia debe tener a su alcance de
forma inmediata ejemplares que con-
tengan los PNT que le corresponden y
en los que se describa todas las funcio-
nes que se realizan en ese espacio fisi-
co; y el tercero, que todas las modifica-
ciones de los PNT deben ser fechadas.

Una vez elaborados, la farmacia se
regird por estos protocolos, que serdn
periddicamente actualizados y siempre
estardn a favor de la calidad y del
cliente.

Las farmacias deben
esforzarse en sobrepasar

las expectativas

de los clientes

PRINCIPIOS

La nueva norma ISO gestiona la cali-
dad basandose en 8 principios funda-
mentales. Estos principios se derivan
del conocimiento de expertos interna-
cionales que participan en el comité
ISO, que es responsable de desarrollar
y mantener actualizadas las normas
ISO, que se elaboran a partir de
encuestas de &mbito mundial.

Cada uno de los 8 principios implica
una profunda reflexién sobre la mane-
ra de hacer y pretenden estudiar y
mejorar las necesidades presentes y
futuras de los clientes.

Estos 8 principios son:

— Organizacion enfocada al cliente.

— Liderazgo.

— Participacion del personal.

— Enfoque a procesos.

— Enfoque del sistema hacia la ges-
tién.

— Mejora continua.

— Enfoque objetivo hacia la toma de
decisiones.

— Relacién mutuamente beneficiosa
con el suministrador.

Siguiendo estos 8 principios, la ofi-
cina de farmacia puede comenzar a
realizar sus propios PNT, que después
puede certificar. Si el sistema de ges-
tién de la calidad estd satisfactoria-
mente implantado y refleja cdmo se
trabaja en la farmacia, puede no ser
necesaria una documentacién adicio-
nal para tener el certificado ISO. No
obstante, se ha de recalcar que los
PNT no se dan por finalizados nunca,
ya que su propia razén de ser implica
revisiones periddicas.

ORGANIZACION ENFOCADA
AL CLIENTE

Como innovacion, las nuevas normas
ISO incorporan en el primer princi-
pio de calidad la organizacién de la
empresa enfocada hacia el cliente.
Las farmacias dependen de los clien-
tes y, por tanto, deben comprender
sus necesidades presentes y futuras y
satisfacerlas. Ademas, deben esfor-
zarse en sobrepasar sus expectativas.

Por este motivo, es necesario pre-
guntarse qué necesidades tienen los
clientes tanto en lo que se refiere a
productos como a servicios, qué
expectativas puede ofrecerles el farma-
céutico y quién tiene estas necesida-
des, lo que supone identificar los dife-
rentes tipos de clientes. Con la
respuesta a estas tres preguntas pode-
mos desarrollar la memoria o politica
de calidad de la farmacia.

Los beneficios clave que se obtienen
después de este estudio de la clientela
estan recogidos en las ISO:

— Aumento de los ingresos y de la
cuota de mercado. Indiscutiblemente,
una farmacia con certificados ISO ten-
dra una mayor cuota o posibilidad de
abrirse mercado.

— Mejorara la efectividad de la far-
macia, entendiéndose por efectividad
la relacion entre los resultados alcan-
zados y los recursos utilizados.

— Mejorard la fidelidad del cliente.

Las acciones que deben llevarse a
cabo para aplicar este primer principio
son las siguientes:
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— Estudiar y comprender las necesi-
dades de los clientes.

— Asegurar que los objetivos y metas
de la farmacia estdn orientados hacia
el cliente.

— Comunicar las necesidades y
expectativas del cliente a todo el per-
sonal de la farmacia.

— Medir la satisfaccién de los clien-
tes y actuar segun los resultados.

— Gestionar sistemdticamente las
relaciones con los clientes.

— Asegurar equilibrio entre la satis-
faccion al cliente y todo el entorno de
la farmacia (empleados, suministrado-
res, comunidades locales) y con la
sociedad en general.

LIDERAZGO

Los titulares de la farmacia unifican
los objetivos de la farmacia y dirigen
su organizacién. El farmacéutico titu-
lar que actda como lider de su farma-
cia, dentro de un programa de gestién
de la calidad, tiene los siguientes
deberes y responsabilidades:

— Responsabilidad de crear y mante-
ner un ambiente interno en la farmacia
que permita que el personal se involu-
cre totalmente en la responsabilidad de
conseguir los objetivos.

— Debe explicar perfectamente al
personal cudles son las metas de la far-
macia y motivarle hacia su consecu-
cion.

— La idea de mejora continua debe
ser ensefiada desde el ejemplo.

La aplicacién en la préctica de estos
tres puntos fomenta las siguientes acti-
vidades:

— Establecer una clara visién de
futuro de la farmacia.

— Fijar objetivos y fines desafiantes.

— Considerar las necesidades de
clientes, personal, comunidad local y
sociedad en general.

— Crear modelos éticos de actuacio-
nes a cualquier nivel de la farmacia y
que éstos sean compartidos e interiori-
zados.

— Suministrar al personal los recur-
sos necesarios para su formacién y
mejora.

— Dar libertad al personal para que
actde con responsabilidad y autoridad.

— Reconocer las aportaciones del
personal.

Como cualquier otra persona que
trabaja en la farmacia, el titular o lider
debe tener su PNT inmediatamente
disponible en cualquier momento. En
este PNT figurardn los deberes, res-
ponsabilidades y actividades propias
del titular o los titulares. Dentro de

estas actividades, no hay que olvidar
la revisién y autoinspeccién de todos
los PNT, incluido el suyo propio.

PARTICIPACION
DEL PERSONAL

El personal es la base esencial de la
oficina de farmacia. Debe sentirse
valorado por su trabajo y debe partici-
par y contribuir a la mejora continua.
Es necesaria la «total implicacién» de
todo el personal, independientemente
del nivel de titulacién que posea. De
esta manera, el conjunto de la totali-
dad de las capacidades de cada indivi-
duo podra usarse en beneficio de la
empresa. El personal debe estar com-
prometido, involucrado y motivado.
Para ello debe ofrecérsele la oportuni-
dad de innovar, crear y promover
acciones acordes con los objetivos
fijados por el titular o lider de la far-
macia.

La elaboracion

de unos PNT implica

ya una voluntad
de mejorar

Dentro de los PNT elaborados para
cada persona, deben tenerse en cuenta
las siguientes consideraciones:

— La importancia de su papel y su
contribucion a la farmacia.

— Identificar las limitaciones de su
trabajo.

— Asumir la adquisicién de proble-
mas y aceptar la responsabilidad nece-
saria para resolverlos.

— Establecer unos objetivos y metas
personales y evaluar sus actuaciones
respecto a éstos.

— Contemplar sus conocimientos y
buscar activamente un aumento de sus
competencias y experiencias.

— Compartir los conocimientos y
experiencias libremente.

— Cuestionar los problemas y las
soluciones.

El personal debe identificarse con
los PNT hasta el punto de que los siga
sin necesidad de pensarlos y sin que
sea posible apartarse de ellos. Esto ha

de ocurrir con todos los PNT, pero
especialmente con el especifico de
cada trabajador de la farmacia.

Recursos humanos
El titular de la oficina de farmacia
debe decidir y facilitar los recursos
humanos necesarios para instaurar y
proteger el plan de calidad. A parte de
un PNT para cada empleado, la oficina
de farmacia debe disponer de un PNT
de recursos humanos que manifieste y
asegure la politica de organizacion.
Los recursos humanos tienen como
objetivos:

— Localizar y cubrir las necesidades
de formacion.

— Garantizar la cualificacién de las
personas.

— Comunicar la importancia y el
impacto del trabajo de cada individuo
dentro del plan de incremento de la
calidad.

El personal que trabaja en la farma-
cia del plan de calidad y obtendra las
siguientes mejoras:

— En las condiciones de trabajo.
— En la satisfaccion en el trabajo.
—En la salud y en la seguridad.
— En la moral.

— En la estabilidad en el empleo.

El plan de calidad favorece la parti-
cipacién de todo el personal y favore-
ce la mejora continua de la empresa.

PROCESOS DE GESTION

El trabajo de la farmacia debe seccio-
narse en procesos y cada proceso ocu-
pa un PNT. En cada protocolo hay
unos elementos de entrada que se
transforman en resultados. Frecuente-
mente, estos resultados se convierten
en elementos de entrada de otros pro-
cesos. De esta forma todos los proce-
sos se relacionan entre si.

Cada farmacia debe planificar y
enumerar sus diferentes procesos
dependiendo de las caracteristicas de
cada oficina. Unos procesos comunes
a todas las farmacias son, por ejemplo:

— PNT Gestion de pedidos.

— PNT Colocacion del género.

— PNT Tratamiento de caducidades.

— PNT Mantenimiento de aparatos.

— PNT Trabajo de cada empleado.

— PNT Limpieza de la farmacia, etc.

— PNT Autoinspeccion.

— PNT de cada espacio fisico de la
farmacia (zona de atencién al publico,
consultas, laboratorio, etc.).

Otro tipo de protocolos serdn los
elaborados por el farmacéutico como
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tal, es decir, en su calidad de profesional de la salud. Den-
tro de una misma farmacia, todo el personal debe conocer
los diferentes PNT sanitarios y disponer de ellos inmedia-
tamente. Es imprescindible actuar siempre pensando en el
cliente: éste debe recibir una informacién coherente, uni-
forme y no contradictoria de cualquier empleado. La far-
macia debe disponer de unos PNT que cubran situaciones o
consultas repetitivas, segtn el tipo de farmacia, la época
del afio, etc.

Otros PNT pueden contener campafias inventadas por el
farmacéutico o inspiradas en problemas de salud publica y
expuestas de tal manera que todo el personal de la farmacia
se vea involucrado en su desarrollo. Estos PNT aumentari-
an la eficacia y la calidad de la farmacia y ayudarian a la
comunicacion con el resto de personal sanitario dentro de,
por ejemplo, una misma 4rea sanitaria.

Para desarrollar estos tltimos PNT sanitarios lo prime-
ro que debe preguntarse un farmacéutico de oficina de
farmacia es lo que quiere garantizar, aparte de un buen
servicio en la custodia y dispensacion de medicamentos.
Por ejemplo:

— Atencidn farmacéutica.

— Correcta elaboracién de férmulas magistrales.

— Campafias de promocion de la salud fuera de la farma-
cia: conferencias a colectivos, colegios, ancianos, fabricas,
etc.

— Puesta en marcha de los criterios de aplicacién de acti-
vidades preventivas en este ambito, como los descritos en
el Libro Blanco para la Integracion de las Actividades Pre-
ventivas en la Oficina de Farmacia, editado por la Genera-
litat de Catalunya y el Consejo de Colegios Oficiales de
Farmacéuticos de esa comunidad auténoma.

— Campaiias de promocién de la salud sistemadticas desde
la farmacia: hipertensién arterial, obesidad, actividad fisi-
ca, enfermedades de trasmision sexual, tabaquismo, etc.

Loégicamente el farmacéutico comunitario debe ofrecer
una respuesta y una ayuda a los problemas de la sociedad.
Adelantarse a los acontecimientos actia a favor de quien lo
hace. La organizacién de la farmacia en procesos implica
varias ventajas:

— Acentia el cumplimiento de los requisitos.

— Cada proceso se valora en si mismo dando valor al tra-
bajo en un momento concreto.

— Se aumenta la eficiencia del trabajo.

— Partiendo de un PNT base creado por los interesados,
resulta mas fécil la mejora los procesos y objetivos.

Una farmacia con PNT se beneficia de un aumento de la
eficacia (mejores resultados con los mismos recursos).
Ademais, los resultados obtenidos pueden predecirse, son
mads consistentes y las ocasiones de mejorar estdn protoco-
lizadas y agrupadas.

La confeccion de los PNT promueve las siguientes actua-
ciones:

— Definicién sistemdtica de los objetivos y actividades
necesarias para conseguirlos.

— Tantear las acciones clave y mejorarlas.

— Evaluar las consecuencias de las actividades en clien-
tes, mayoristas, personal y otras partes interesadas.

Cada farmacia debe escribir su memoria de calidad segin
una filosofia elaborada y dirigida por el titular. Cualquier bue-
na practica degenera con el tiempo. Por ello es necesario paliar
este deterioro con unas reflexiones sobre cada proceso e incluir
en los protocolos las soluciones y actuaciones ante cada pro-
blema. []
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