@XIV Congreso Nacional Farmacéutico

Alicante 2004
Experiencias en implantación de un plan de calidad en la Oficina de Farmacia

   




      

Antonio del Barrio Linares

         Presidente del Colegio Oficial 

      de Farmacéuticos de Vizcaya

La calidad incluye todos los aspectos a través de los cuales una empresa satisface las necesidades y expectativas de los clientes, el propio personal y la sociedad a la que presta sus servicios (1).

Implantar la Gestión de Calidad en la Farmacia supone adoptar una decisión estratégica de primera magnitud, conlleva la implicación del Titular en adaptar el funcionamiento general de la farmacia y de todo el personal en adaptar su forma de trabajo (2).

Las herramientas que constituyen el sistema de gestión de calidad promovido por el Colegio Oficial de Farmacéuticos (COF) de Vizcaya son:

· El Manual de Gestión de la Calidad (3). Documento público donde se recoge la forma concreta en que se aplica la norma ISO 9001 en la farmacia.

· Un conjunto de procedimientos y documentos en los que se detalla como se realizan en esa farmacia las diferentes tareas.

· Los registros que dejan constancia de cómo se han realizado esas tareas en cada caso concreto.

El Sistema de Gestión de la Calidad aporta importantes ventajas a la farmacia, entre las que podemos destacar las siguientes:

· Mejora la organización interna, fundamentalmente porque las tareas se realizan de forma homogénea y existe una mayor comunicación e implicación del personal.

· Facilita la detección y corrección de errores, así como su seguimiento y prevención.

· Permite una dirección más eficaz y un mayor rendimiento empresarial.

· Se presta más atención a la satisfacción de los clientes que es un aspecto clave en cualquier empresa.

El COF de Vizcaya inició en 1997 un plan estratégico para la difusión e implantación de Sistemas de Gestión de la Calidad en las oficinas de farmacia. Este plan tiene cuatro pilares:
· Se basa en el trabajo de farmacéuticos expertos en el tema y no en el de profesionales ajenos a la profesión.

· Está orientado a la práctica farmacéutica habitual de todo tipo de Oficina de Farmacia.

· Se encuentra sometido a una actualización permanente por parte de una comisión de farmacéuticos.

· Tiene en cuenta las demandas y necesidades reales de las farmacias y los farmacéuticos.

Las fases del Plan estratégico en Gestión de la Calidad son las siguientes:

1. Consolidar el grupo de trabajo que asumen el liderazgo del proyecto.

Este grupo está formado exclusivamente por farmacéuticos que actualmente cuentan con al menos cinco años de experiencia en implantación de Sistemas de Gestión de la Calidad en sus Oficinas de Farmacia.

2. Elaborar y actualizar las herramientas que constituyen el Sistema: procedimientos, instrucciones, modelos y capítulos del Manual.

En su día se publicó el Manual de Gestión de la Calidad para Oficinas de Farmacia adaptado a la ISO 9000/1994 y que fue el primero de su género publicado en nuestro país. Actualmente se dispone de un Manual adaptado a la ISO 9001/2000 (3).

La principal característica diferencial de este manual es que se ha elaborado desde las propias oficinas de farmacia y no desde empresas ajenas. Con ello se ha conseguido una herramienta sencilla, realista, completa y versátil, cuya propiedad intelectual corresponde al COF de Vizcaya quien ostenta todos los derechos de explotación de su contenido.

El manual de Gestión de la Calidad se complementa con un Manual de Atención Farmacéutica (4), específicamente orientado a los procesos que constituyen la actividad central de la oficina de farmacia de cara al cliente: dispensación, indicación farmacéutica, seguimiento terapéutico, etc.

3. Implantar el sistema en una serie de farmacias y en el propio Colegio para comprobar su adecuado funcionamiento.

4. Difundir conocimientos
y adquirir destrezas a todos los farmacéuticos interesados mediante dos tipos de cursos: de iniciación y de implantación.

Se trata de actividades formativas impartidas por farmacéuticos de oficina de farmacia formados en Calidad. La metodología de impartición incluye el trabajo en trabajo de manera tutorizada. Están directamente orientados a la implantación de la ISO o el Aseguramiento de la Calidad en farmacias, teniendo en cuenta las diferentes características de cada una de ellas. El objetivo es que los farmacéuticos que asisten implanten por si mismos el sistema.

De esta manera se puede alcanzar la Certificación ISO, para lo que recomendamos optar por empresas que gocen de reconocido prestigio, únicamente se dediquen a la certificación y no al asesoramiento, cuyos auditores sean también farmacéuticos.

De momento el plan está dando magníficos resultados, entre los que es de destacar que las medidas de satisfacción de clientes han arrojado valores muy positivos, como pudo apreciarse en la presentación efectuada en el Infarma el año pasado, que recibió además un premio a la mejor comunicación.

Nuestros proyectos de futuro que de hecho son ya cada vez más presente son:

· Mantener la actualización permanente de la documentación. Así, se acaban de elaborar modelos de auditorías internas de todos los procesos y se producen frecuentes adaptaciones de los indicadores.

· Crear un servicio de asesoría del propio COF de Vizcaya, prestado por farmacéuticos, expertos en calidad, con experiencia reciente en oficina de farmacia y un profundo conocimiento del Manual del Sistema de Gestión de Calidad (3 y 4).

A través de estas actuaciones desde el Colegio Oficial de Farmacéuticos de Vizcaya pretendemos facilitar las herramientas necesarias para implantar en las farmacias sistemas de gestión de calidad y esperamos contribuir a la mejora continua de los servicios que las oficinas de farmacia prestan a los ciudadanos.

Como conclusión, podemos afirmar que gracias a la desinteresada colaboración de un grupo de colegiados contamos con un sistema flexible, ágil, personalizado, en constante evolución y sobre todo puramente FARMACÉUTICO.
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