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Evaluación 
EFQM 

Modelo EFQM 

Sistema 
integrado 

EFQM  

Gestión por Procesos ISO  

Gestión por 
procesos 

Certificación ISO 

Gestión del 
cambio 

Formación LEAN.  Inicio 
por proyectos 

Sistema de 
Gestión CSI  

LEAN 

Lean Healthcare 

Necesidad de integrar la 

eficiencia en los procesos 

1. ¿por qué se escogió esta 

metodología? 



HAG-IM-XXX

MATERIAL SAFATA

CREMA HIDRATANT 1

GEL                         1

CARENA 1

LINOVERA 1

ANTISÈPTIC 1

ESPARADRAP DE ROBA 1

XERINGUES 5ml 5

SÈRUM FISIOLÒGIC 5

TAPS VIES 10

GASSES 5

GOTS 5

CULLERES 2

SACARINA 2

SUCRE 2

MATERIAL CARRO

BOSSES 1

GUANTS P 1

GUANTS M 1

GUANTS G 1

LLENÇOLS 30

XOPADORS 30

BOLQUERS 25

FUNDES COIXÍ 15

TOVALLOLES 20

CAMISES DORMIR 15

VANOLES 5

TRAVESSERS 15

BOSSES ROBA 20

FULL DE REPOSICIÓ

UNITAT: 

10

DISTRIBUCIO CARROS ROBA

SAFATA BOSSES

GUANTS
P-M-G

LLENÇOLS 

XOPADORS BOLQUERS FUNDES COIXÍ 

TOVALLOLES 

CAMISA 
DORMIR 

VANOVES TRAVESSERS BOSSES ROBA 

1. ¿por qué se escogió esta 

metodología? 



DOR-DQ-005

Categories 1 2 3 4 5

Estandardització

- Descripció del procés

- Procediments de treball

- Gestió visual de les 

instruccions

- No hi ha una descripció del procés.

- Es coneix la normativa / legislació que 

aplica al procés.

- No hi ha procediments de treball (PT). El 

personal treballa basant-se en 

l'experiència i el coneixement. Hi ha 

diferències segons el personal.

-  El procés està descrit, amb missió, 

interrelacions,  i indicadors definits.

- S'ha identificat la normativa/legislació 

que aplica al procés

-  Hi ha procediments de treball bàsics del 

flux, els exigibles legalment i abasten el 

60% dels estàndards essencials de 

l'acreditació (si aplica).

- S'han desenvolupat PT de les activitats 

complint amb els requeriments de la 

normativa/legislació, el 80% dels 

estàndards essencials de l'acreditació (si 

aplica) i es troben actualitzats.

- Existeixen instruccions de treball visuals 

al punt d'ús per a les activitats crítiques.

- Hi ha control documental.

- S'han desenvolupat PT de les activitats 

complint el 100% dels estàndards 

essencials de l'acreditació (si aplica) i es 

troben actualitzats.

- Els PT es revisen i milloren per a que les 

activitats definides recolzin la creació de 

fluxos de valor (sense malbarataments)

- Existeixen instruccions de treball visuals 

al punt d'ús per al 50% del total de les 

activitats del procés.

- Està implantat i s'audita de forma 

periòdica el treball estàndard i sense 

malbarataments.

- Existeixen instruccions de treball visuals 

al punt d'ús en el 80% de les activitats del 

procés.

Gestió de persones

- Descripció de llocs de 

treball / Polivalència

- Formació

- Comunicació

- Prevenció de Riscos 

Laborals

- Existeixen DLT de tots els llocs de 

treball.

- Es fan activitats formatives

- Les comunicacions es realitzen de forma 

informal.

- Existeix una avaluació de riscos del lloc 

de treball.

- Estan totes del DLT actualitzades i a 

disposició de l'organització.

- Es fan activitats formatives segons el pla 

de formació definit pel CSI i les 

necessitats del procés.

- Les comunicacions es realitzen de forma 

periódica però no hi ha evidències

- Existeix una avaluació de riscos del lloc 

de treball actualitzada i a disposició de 

les persones del procés.

- S'ha definit el nivell de polivalència 

desitjat i s'ha diagnosticat la polivalència 

del personal.

- Es planifica la formació anual i s'avalua 

l'eficàcia de les accions formatives i 

l'impacte en el lloc de treball.

- S'han definit i implantat canals formals 

de comunicació (reunions periòdiques, 

notes informatives, etc.) amb evidències.

- Hi ha evidències de la implantació de les 

accions dels plans derivats de l'avaluació 

de riscos.

- Hi ha un pla de polivalència sobre 

tasques claus del procés implantat.

- Existeix un pla d'acollida del personal de 

nou ingrés.

- S'ha definit i implantat un pla de 

comunicació.

- Es manté el nivell de funcionament 

definit i s'audita la implantació dels plans 

derivats de l'avaluació de riscos.

- Hi ha un pla de polivalència sobre 

tasques claus i complementàries del 

procés implantat.

- Es guarden evidències del pla de 

comunicació i s'avalua l'impacte de 

l'eficàcia.

- Hi ha evidències de la reducció dels 

riscos laborals.

Gestió de materials

- Material sanitari 

(medicaments, 

instrumental, etc.)

- Material no sanitari

- Productes finals

- Residus

- No es gestionen els materials: és difícil 

identificar-los i conèixer la ubicació, 

caducitat, quantitats,etc.

- No estan identificats els materials crítics 

del procés

- S'han definit i identificat punts de 

recollida selectiva per tot tipus de residus  

sanitaris (Si aplica) 

- Hi ha un sistema manual de gestió 

d'aprovisionament de materials, sense 

gestió visual al magatzem.

- Existeix un llistat que identifica els 

materials crítics

- S'han definit i identificat punts de 

recollida selectiva per Paper, Piles i  

Tóners segons el que genera el procés. 

- Hi ha un sistema formal per a 

l'aprovisionament de materials però 

encara existeixen sobrestocks 

/trencament d'estocs.

- Hi ha implantat un sistema de gestió 

visual als magatzems, amb 5S de tots els 

materials, garantint les condicions de 

caducitat i conservació.

- Els materials crítics estan a l'abast de 

l'usuari i en condicions adequades d'ús. 

- L'aprovisionament es basa en sistemes 

Kanban, i estocs pactats que es 

compleixen.

- Tot el material es troba en el punt d'ús, 

identificat i en les quantitats correctes i es 

garanteix les condicions de  caducitat i 

conservació.

- S'han definit i identificat punts de 

recollida selectiva per plàstics segons el 

que genera el procés.

- Es redueixen els dies de cobertura de 

materials.

- S'auditen els estàndards de condicions 

d'adequació d'ús i conservació.

- Es fan propostes per reduir l'impacte 

mediambiental dels residus.

Gestió dels equips

- Equips sanitaris 

(Electromedicina)

- Equips no sanitaris

- Equips informátics

- No hi ha un llistat d'equips a disposició 

del procés.

- Existeix manteniment correctiu dels 

equips.

- Els equips funcionen amb els elements 

de seguretat necessaris activats (si 

aplica)

- No es coneix el manteniment preventiu 

per part del personal del procés.

- Estan identificades les necessitats 

informàtiques per part del procés

- Existeix un llistat d'equips actualitzat i a 

disposició del personal del procés.

- S'han identificat els equips crítics

- El personal coneix i aplica el correcte 

funcionament dels equips amb els 

elements de seguretat necessaris 

(existeixen instruccions actualitzades i al 

punt d'ús).

- Hi ha un recull d'avisos/avaries a 

disposició del personal del procés.

- El manteniment preventiu és conegut pel 

personal del procés.

- S'ha format al personal en la neteja 

autònoma d'objectes i s'implanta.

- Es fa correcte ús dels equips informàtics 

per part dels usuaris.

- Es fan auditories del coneixement i 

correcta aplicació  dels elements de 

seguretat necessaris als equips.

- Existeix un manteniment autònom del 

50% dels equips crítics realitzat per part 

del personal del procés (amb instruccions 

tècniques de com fer-ho).

- S'ha identificat els equips més saturats 

i/o amb menys eficiència. 

- Als equips és visible la data límit de 

validesa del manteniment preventiu.

- Hi ha un coneixement dels circuits de 

manteniment preventiu i comunicació de 

les incidències per part del procés.

- Existeix un manteniment autònom del 

100% dels equips crítics realitzat per part 

del personal del procés (amb instruccions 

tècniques de com fer-ho)

- Hi ha indicadors de l'eficiència i la 

saturació dels equips crítics i a disposició  

del personal del procés.

- Hi ha projectes de millora per augmentar 

la disponibilitat dels equips menys 

eficients / més saturats.

- Existeixen programes de manteniment, 

amb indicadors visual de OEE.

- Hi ha un coneixement de les noves 

tecnologies que puguin afavorir, tant 

l’estalvi energètic com la reducció 

d’equips innecessaris, per tal de 

maximitzar l’ús dels existents.

Gestió de la 

infraestructura

- Instal·lacions

- Espais

- No hi ha un llistat d'instal·lacions 

crítiques a disposició dels usuaris.

- Existeix manteniment correctiu de les 

instal·lacions.

- No es coneix el manteniment preventiu.

- Existeix una avaluació de riscos de 

l'espai de treball.

- Existeix un llistat d'instal·lacions crítiques 

pel procés actualitzat i a disposició del 

procés.

- Hi ha un recull d'avisos/avaries a 

disposició del procés.

- El manteniment preventiu és conegut pel 

procés.

- S'han realitzat accions d'ordre i neteja 

als espais públics on es realitza l'activitat. 

(Metodologia 5'S)

- S'ha identificat les instal·lacions més 

saturades i/o amb menys eficiència. Es 

prenen mesures correctives 

- Hi ha indicadors de rendiment de les 

instal·lacions crítiques

- Es coneixen els espais més saturats / 

transitats. S'han mesurat i optimitzat els 

recorreguts més freqüents.

- Hi ha una disciplina d'ordre i neteja en 

els espais  on es realitza l'activitat del 

procés (Metodologia 5S)

- Hi ha projectes de millora per augmentar 

la disponibilitat de les instal·lacions 

menys eficients / més saturats.

- Hi ha projectes de millora per optimitzar 

l'organització de l'espai que acompanyi la 

creació de fluxos (persones, materials, 

etc.)

La disponibilitat de les instal·lacions i 

l'organització de l'espai són òptims.

Gestió de la informació i 

el coneixement

- Flux d'informació

- Protecció de dades

- Aplicatius

- Arxiu

- Existeix informació sobre el procés però 

és manual / no compartida

- Es garanteix la protecció de les dades 

del client. 

- No hi ha un inventari de sistemes 

d'informació a disposició dels usuaris

- La informació sobre el procés està 

informatitzada i compartida pel personal 

del procés

- Existeixen indicadors definits i amb 

valors anuals

- Hi ha un ús adequat de  

destructora/contenidor de documents 

confidencials. (Si aplica)

- Existeix un inventari de sistemes 

d'informació a disposició dels usuaris i 

estan definits els nivells d'accés per a 

cada usuari.

- La informació sobre el procés està 

informatitzada i es troba compartida i a 

l'abast de l'organització.

- Els indicadors tenen definit el resultat 

esperat, es mesuren i s'analitzen 

periòdicament (mes / trimestre) i es 

comparteixen. S'obren accions 

correctives associades.

- Existeixen manuals d'ús dels sistemes 

d'informació més crítics a disposició dels 

usuaris

- S'analitzen i es comuniquen els 

requeriments dels Sistemes d'Informació 

per part del procés.

- Existeix un canal per a rebre feedback 

sobre el funcionament del procés.

- Es disposa d'indicadors en continu per 

prendre decisions en el moment. S'obren 

accions correctives associades.

- Existeixen manuals d'ús de tots els 

sistemes d'informació a disposició dels 

usuaris.

- Es treballen conjuntament millores sobre 

els requeriments dels Sistemes 

d'Informació per part del procés amb la 

Direcció  de Sistemes d'Informació.

 '- S'audita  la informació del procés, per 

assegurar la qualitat, la integritat, la 

seguretat i l'accessibilitat

- S'ha establert un sistema de gestió 

visual al lloc de treball amb indicadors i 

instruccions.

Direcció per polítiques / 

Objectius

- Objectius de procés

- Accions de millora / 

Projectes Gemba Kaizen

- No existeixen objectius de procés

- El procés ha establert un pla d'objectius 

d'acord al desplegament dels objectius de 

centre i a l'avaluació periòdica del procés.

- El personal coneix els objectius del 

procés i la seva contribució.

- Es fa seguiment periòdic dels objectius 

del procés i dels indicadors. S'obren 

accions de millora davant de desviacions.

- El propietari proposa l'alineació dels 

objectius de procés a persones.

- S'utilitzen projectes Gemba Kaizen per  

implantar accions associades als 

objectius i millorar de forma contínua els 

resultats del procés.

- Existeix un desplegament real dels 

objectius (a nivell de procés i de persona); 

amb processos de feedback establerts 

entre els implicats.

- Els resultats dels objectius superen les 

metes establertes.

Identificació, anàlisi i 

millora de problemes

- Incidències del procés

- Notificació 

d'esdeveniments adversos 

(S. Pacient)

- Queixes i reclamacions 

del client extern

- No es coneix l'existència d'un registre 

d'incidències del procés ni de 

notificacions d'EA. S'actua d'apagafocs.

- El procés facilita al client el coneixement 

dels circuits per formular queixes i 

reclamacions.

- Hi ha un grau d'ús adequat del registre 

d'incidències del procés.

- Hi ha un grau d'ús adequat del registre 

de notificacions d'EA (S. Pacient)

- Hi ha accions de millora per reduir les 

incidències / EA / queixes i reclamacions 

del procés.

- Es documenten les accions de millora i 

els resultats obtinguts.

- Es realitza una anàlisi del procés per 

prevenir els incidents / EA / queixes i 

reclamacions. 

- Es realitzen accions correctives per 

minimitzar els riscos del procés. Es 

prioritzen les orientades a riscos crítics i 

recurrents.

- Es realitzen accions preventives i es 

prioritzen les accions.

- S'estableixen controls visuals del procés 

per a que els errors siguin detectats, 

investigats i solucionats de forma fàcil i 

per tothom.

   * Es realitzen Accions correctives amb 

quadres de decisió que contenen 

mecanismes per parar el procés.

   * Es realitzen Accions preventives amb 

mecanismes a prova d'errors.

- El nombre de incidències / EA / queixes 

i reclamacions del procés es redueixen a 

nivells òptims.

Flux continu 

- Famílies i flux de valor

- Inventaris / Esperes

- Supermercats

- Canvis ràpids de formats

- Proveïdors 

- Clients

- El procés es desenvolupa segons 

activitats que funcionen de forma 

independent. 

- No existeix una visió transversal del 

procés

- Existeixen inventaris / esperes entre les 

activitats del procés

- Es dibuixen, es mesuren i s'analitzen els 

fluxos de valor de la/les família/es 

representatives del procés

- Es treballa en la reducció d'esperes / 

inventaris en els fluxos de valor de les 

famílies principals

- S'analitzen les activitats de valor vs. les 

activitats de no valor i es realitzen accions 

de millora

- La majoria d'activitats del procés es 

desenvolupen en flux (One- piece-flow), i 

només hi ha supermercats en activitats 

definides

- Es continua treballant en la reducció 

d'esperes / inventaris en els fluxos de 

valor de les famílies principals i s'arriba a 

minimitzar-los

- Es treballa en la mesura i optimització 

de canvis de format (Si aplica)

- Es dibuixen, es mesuren i s'analitzen tots 

els fluxos del procés

- Totes les activitats internes del procés 

es desenvolupen en flux (One- piece-flow), 

i només hi ha supermercats en activitats 

definides. 

Es mesuren i s'optimitzen tots els canvis 

de format. (Si aplica)

- Es dibuixen, es mesuren i s'analitza el 

flux coordinat entre activitats on s'ha 

implicat a proveïdors de serveis externs

Sistema Pull 

- Programació de la 

prestació del servei

- Coll d'ampolla / 

marcapassos

- Sistemes Kanban

- Cada activitat es programa de forma 

independent

- No s'indentifiquen colls d'ampolla del 

procés

- Es coneix que el flux de la producció és 

limitada pel treball en curs de la següent 

activitat del procés (sistema Push)

- Hi ha poca comunicació entre activitats.

- S'ha identificat el recurs coll d'ampolla 

del procés i es treballa per reduir-los

- S'ha definit l'activitat marcapassos

- Hi ha un ús parcial de sistemes Pull per 

gestionar les activitats.

- Es treballa perquè les activitats "aigües 

amunt" regeixin el ritme de treball de les 

activitats situades "aigües avall" d'acord a 

l'activitat marcapassos

- La producció es basa en sistemes Pull 

basats en la demanda diària de l'activitat 

marcapassos

- L'aprovisionament de materials es basa 

en cicles estàndard i respon a les 

necessitats de l'activitat on es requereix

- Les activitats del procés s'adapten a la 

demanda de les activitats clients, gràcies 

a sistemes kanban regits per l'activitat 

marcapassos.

Adequació a la 

demanda

- Planificació de la 

capacitat del servei

- Takt Time

- Temps de cicle

- Estacionalitat de procés

- Malbarataments

- No es coneix la capacitat del procés

- El ritme de la prestació del servei no 

està definit. 

-Els temps de cicle no es mesuren.

- No es coneix ni s'analitza l'estacionalitat 

del procés

- Es coneix i mesura la capacitat del 

procés

- Es planifica en funció de temps de cicle 

estàndards, però no s'adeqüen a la 

demanda

- S'analitza l'estacionalitat del procés

- El personal ha identificat els 

malbarataments de la família 

representativa i treballa en la seva 

reducció.

- La demanda s'utilitza per definir la 

capacitat del procés i els temps de cicle 

estàndards. 

- Es revisa la prestació del servei per 

adaptar-la a l'estacionalitat anual / 

semestral de la demanda

- S'identifiquen les ineficiències de les 

famílies representatives del procés i es 

minimitzen /eliminen per poder donar 

resposta a la demanda

- La demanda s'utilitza per definir el ritme 

de treball (basat en el Takt Time (TT) i els 

temps de cicle estàndards amb 

malbarataments minimitzats). 

- Es revisa la planificació de la prestació 

del servei segons la demanda setmanal i 

es revisa la sincronització entre 

processos d'acord al TT

- S'identifiquen les ineficiències de totes 

les famílies del procés i es minimitzen 

/eliminen per poder donar resposta a la 

demanda

- La prestació del servei es basa en el TT 

òptim. 

- Els Temps de cicle responen al TT

Producció anivellada

- Programació i seqüència 

de les activitats

- Saturació

- No es coneix ni s'optimitza la seqüència 

d'activitats del procés

- No es coneix la saturació

- Es  coneix i hi ha accions de millora per 

optimitzar la seqüència d'activitats del 

procés

- S'analitzen els recursos dedicats a cada 

activitat i la seva dedicació

- Es coneix i mesura la saturació de cada 

activitat

- Es fan accions per optimitzar la 

seqüència d'activitats del procés

- Es treballa per millorar la flexibilitat dels 

recursos per anivellar les càrregues de 

feina.

- Es coneix la saturació de cada activitat i 

es revisa l'assignació del personal 

necessari anual/semestral per donar 

resposta a la demanda.

- S'optimitza la seqüència d'activitats del 

procés.

- Es coneix la saturació de cada activitat i 

es revisa l'assignació del personal 

necessari setmanalment per donar 

resposta a la demanda.

- La seqüencia d'activitats del procés és 

la òptima.

- Es coneix la saturació de cada activitat i 

es revisa l'assignació del personal 

necessari diàriament per donar resposta 

a la demanda.

Criteris i escala de la Matriu d'Avaluació

MATRIU D'AVALUACIÓ©
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Punts d'avaluació

Eixos de la Matriu d'avaluació

Diagrama de flujo 
de valor VSM 

Planificación estratégica: 

-Nuevo nivel de exigencia 
-Incorporación nuevos 

procesos 

64% procesos clave 

50% total procesos 

Estrategia a corto plazo: 

-Desarrollo y revisión de 

herramientas para  
mejorar el nivel exigido 

Método 5’S 

Método Kanban 

Sistema PULL 

Kaizen 

2. ¿Cómo  funciona Lean en el CSI?  



 

EN EL LUGAR DE 
TRABAJO Y CON 
LAS PERSONAS 

QUE LO 
CONOCEN 

AGREGAR VALOR 
DISMINUIR LOS 

DERROCHES 

ESTANDARIZAR  
PARA EVITAR  LA 

VARIABILIDAD 

2. ¿Cómo  funciona Lean en el CSI?  



Poder analizar, junto con los profesionales, los problemas 

reales de su día a día.  

La posibilidad de tener resultados inmediatos. 

Dificultad de cambio cultural en organizaciones no 

acostumbradas a la mejora continua de los procesos. 

Estructuras organizativas complejas, que generan barreras 

para el cambio. 

3. Virtudes y dificultades del Lean en 

sanidad 



Resultados globales 

Reducción de los días de cobertura 

de stock global en el hospital 

Reducción del coste de material por 

estancia en hospitalización 

-36% 
-19% 

4. Resultados del Lean en el CSI 



Resultados puntuales (Kaizens) 

Reducción de las incidencias del 

stock de medicación en las unidades 

de hospitalización 

Reducción de la falta de actualización 

del carro de unidosis por cambios de 

pauta de medicación y/o ingresos 

-66% -53% 

antes después 

-79% 

4. Resultados del Lean en el CSI 



Estamos definiendo nuestro 

sistema de gestión. 

Estamos generando cultura. 

4. Resultados del Lean en el CSI 



El ciclo de la mejora continua en instituciones 

sanitarias necesita aproximadamente el doble de 

tiempo que en empresas industriales. 

Pero no debemos 

coger atajos. 

5. Lecciones aprendidas 


