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ORIGINAL

Evaluacion de la calidad percibida por los usuarios de una unidad
de atencion farmacéutica a pacientes externos

R. Antén Torres, A. Murcia Lopez, J. Borrds Blasco, J. F. Navarro Gracia', A. Navarro Ruiz,
M. Gonzélez Delgado

Servicios de Farmacia 'y 'Medicina Preventiva. Hospital General Universitario. Elche. Alicante

Resumen

Objetivo: Evaluar la calidad de la asistencia prestada en una
Unidad de Atenciéon Farmacelitica a Pacientes Externos (UFPE) a
partir de la satisfaccion de los pacientes con las instalaciones y las
actividades desarrolladas en la misma.

Meétodo: Estudio transversal realizado en la UFPE, mediante
una encuesta. Se recogio6 la opinidon sobre aspectos estructurales,
atencién farmacéutica, informacién al paciente, satisfaccion gene-
ral y preferencias a ser atendidos en la UFPE o en la oficina de
farmacia. La variable de respuesta fue la eleccion hipotética de la
UFPE o la farmacia tradicional. Se recurrié a un analisis multiva-
riante por medio de la regresion logistica para evaluar el efecto
independiente de las variables.

Resultados: Se entregaron 256 encuestas, de las cuales fue-
ron evaluables 195. El porcentaje de respuesta fue del 76%. Las
respuestas con mayor puntuacion fueron la comunicacién y trato
con los profesionales (4,8 puntos sobre 5) y la informaciéon recibi-
da (4,5 puntos). Los peores valorados fueron el horario (3,8 pun-
tos) y la ubicacion de la UFPE (3,9 puntos). El 98,4% de los
pacientes estuvieron satisfechos o muy satisfechos con la atencién
recibida y sélo el 18,4% cambiarian, si pudieran, a la oficina de
farmacia. Del analisis multivariante se dedujo que las variables aso-
ciadas a la eleccion de oficina de farmacia fueron la valoracion
negativa de la ubicaciéon de la UFPE (OR 9,8, IC 1,3-76,8) v la
valoracion negativa sobre la informacién facilitada (OR 4,1, IC
1,7-9,8), p <de 0,05.

Conclusiones: La informaciéon recibida y la ubicacion de la
UFPE fueron los factores que més peso tuvieron en la satisfaccion
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de los pacientes. Las observaciones y sugerencias aportadas, fue-
ron muy utiles para detectar puntos de mejora e introducir modifi-
caciones segun sus opiniones.

Palabras clave: Pacientes externos. Atenciéon farmacéutica.
Satisfaccion. Calidad.

Summary

Objective: To assess quality of care by an Outpatient Phar-
maceutical Care Unit (OPCU) from patient satisfaction regarding
the unit's premises and activities.

Method: A transversal study performed at the OPCU using a
patient survey. Patient opinions were obtained regarding structur-
al aspects, pharmaceutical care, patient information, overall satis-
faction, and preference for care in the OPCU or pharmacy office.
The response variable was the presumed choice for the OPCU or
tradicional pharmacy office. A multivariate analysis using logistic
regression was used to evaluate the independent effect of vari-
ables.

Results: In all, 256 surveys were administered, of which 195
were assessable. Response rate was 76%. Responses with highest
scores included communication and interaction with professionals
(4.8 points on average) and care received (4.5 points). Worst
assessments included OPCU's timetable (3.8 points) and location
(3.9 points); 98.4% of patients were satisfied or very satisfied with
care received, and only 18.4% would switch to the pharmacy
office if allowed to. The multivariate analysis suggested that vari-
ables associated with the pharmacy office choice included a nega-
tive rating of OPCU's location (OR 9.8, CI 1.3-76.8) and a nega-
tive rating of information delivered (OR 4.1, CI 1.7-9.8); p <
0.05.

Conclusions: Information received and OPCU's location had
the greatest impact on patient satisfaction. Patient remarks and
suggestions were very useful to identify areas of improvement,
and to introduce modification suiting their views.

Key words: Outpatients. Pharmaceutical care. Satisfaction.

Quality.
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INTRODUCCION

La Unidad de Atencién Farmacéutica a Pacientes
Externos (UFPE) del Servicio de Farmacia del Hospital
General Universitario de Elche, se creé por la Conselle-
ria de Sanidad de la Comunidad Valenciana (Orden de
31 de Julio del 2001), aunque en nuestro hospital fun-
cionaba desde el afo 1996. El objetivo fundamental de
estas unidades es promover la atencién farmacéutica a
pacientes no ingresados y establecer nexos de unién
entre la estructura hospitalaria y la red sanitaria de aten-
cién primaria.

La forma de llevar a cabo esta funcién es mediante una
consulta de atencidn farmacéutica, en la que el farmacéu-
tico realiza la validacién de las prescripciones, la dispen-
sacion, el seguimiento y control del tratamiento farmaco-
l6gico de los pacientes, la prevencion y resolucion de
problemas relacionados con el mismo, asi como funcio-
nes de informacién y educacién sanitaria dirigidas a
mejorar los hdbitos y conductas de los pacientes.

La satisfaccion del paciente con el servicio prestado,
es un indicador usado habitualmente para medir la cali-
dad de los servicios sanitarios, incluyendo los servicios
farmacéuticos'. Hay referencias en la bibliografia que
consideran la satisfaccién del paciente como un buen pre-
dictor de la calidad percibida®®.

El objetivo principal de este estudio fue evaluar la cali-
dad de la asistencia prestada en la UFPE a partir de la
satisfaccion de los pacientes con las instalaciones y las
actividades desarrolladas en la misma.

Como objetivos secundarios, conocer los aspectos que
se asocian a la eleccién de la UFPE respecto a la oficina
de farmacia y detectar puntos de mejora segin la opinién
de los pacientes.

METODO

Se realiz6 un estudio de tipo transversal en la UPFE a
todos los pacientes distintos atendidos durante los meses
de junio y septiembre de 2003 que conocieran el idioma y
las caracteristicas y funcionamiento de la unidad (mini-
mo 3 visitas) por medio de un cuestionario (Anexo 1)
autocumplimentado por el paciente, cuyo disefio fue
similar al usado ya con €xito en nuestro hospital en otros
servicios de atencién ambulatoria (unidad de cirugia sin
ingreso, hospital de dia de enfermedades infecciosas, uni-
dad de hospitalizacién domiciliaria). Incluy6 las princi-
pales dimensiones de la calidad asistencial autopercibi-
da®, pero se adapt6 a las necesidades de una encuesta a
pacientes externos (cuestionario breve, claro, anénimo y
omiti6 aspectos de la hospitalizacion).

El tipo de pacientes habituales de la UPFE fueron
pacientes cronicos con medicacidn de uso hospitalario.

Para seleccionar la muestra se tuvieron en cuenta los
siguientes criterios: nimero de pacientes elegibles (700),

frecuencia esperada de pacientes satisfechos segin otros
estudios’ del 80%, precision deseada de la estimacion de
+ 5%, nivel de confianza del 95%, proporcién de no res-
pondedores del 20% y proporcion de respuestas sin infor-
macién del 5%. El cdlculo del tamafio de muestra se rea-
liz6 con el programa EPIINFO 6.04. Con estas
condiciones, se obtuvo un tamafio minimo tedrico de
muestra de 182 pacientes, que se incrementd a 256 para
asumir la proporcién de no respondedores.

Previamente a la entrega del cuestionario se realizé un
estudio piloto en 10 pacientes que evaluaron la compren-
sion del lenguaje empleado, el tamafio de letra y el tiem-
po necesario para rellenarlo. Se afiadié “farmacia de la
calle” en la respuesta de la pregunta 10 y se aumenté el
tamafio de letra. El formulario se entregé a cada paciente
personalmente por el farmacéutico después de la consul-
ta. Se explico el objetivo de la encuesta, la voluntariedad,
el anonimato y la confidencialidad de la misma, pudiendo
rellenarla en la sala de espera o cumplimentarla en casa 'y
depositarla en el buzoén en la siguiente visita. Se recogie-
ron encuestas hasta un plazo maximo de dos meses tras la
entrega.

Se definié como variable principal de respuesta o
variable dependiente la eleccion de UFPE o farmacia tra-
dicional, por ser la de mayor capacidad discriminante y
ser la oficina de farmacia el referente habitual para el
paciente.

Para los calculos estadisticos se utilizd, en el analisis
descriptivo, la media aritmética y la desviacion estandar
en las variables de tipo numérico y los porcentajes de
frecuencia con el intervalo de confianza al 95% en el
resto. Respecto a la variable dependiente, se realizaron
tablas de contingencia y se obtuvieron los porcentajes
de eleccion (UFPE o farmacia tradicional) y el odds
ratio (OR)® simple por cada una de las variables inde-
pendientes. A efectos de valoracién dicotémica de estas
respuestas, se consideré como “excelente” sélo la valo-
racién de “muy bueno” y como “no excelente” las res-
tantes respuestas.

El andlisis multivariante se hizo con las 185 encuestas
que no tenian valores ausentes y se realizé para conocer
la contribucién independiente de cada uno de los aspec-
tos estudiados sobre la satisfaccion global (eleccion de
UFPE o farmacia tradicional). Se utiliz6 un modelo de
regresion logistica no condicional en el que la medida de
asociacion para cada variable explicativa era su odds
ratio (OR) ajustado por las demds variables. Debido a la
reducida potencia del estudio, se realizé una inclusion
forzada de todos los factores de riesgo en el modelo mul-
tivariante para conocer el efecto de todas las variables
aunque no alcanzaran significacion estadistica. Los cél-
culos se realizaron con el paquete estadistico SPSS V.
11.0.

De las observaciones y sugerencias escritas en formato
libre se hizo una valoracién cualitativa y cuantitativa,
agrupdndose por temas y expresando los resultados en
porcentaje.
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RESULTADOS

De las 256 encuestas entregadas se cumplimentaron
198, anuldndose 3 por ser incongruentes (sefialar todas
las casillas, dejarlas en blanco), por lo que se incluyeron
finalmente a 195 para el andlisis (tasa de respuesta del
76%). Los pacientes procedian de dos muestreos conse-
cutivos sobre pacientes diferentes en dos intervalos de
tiempo: junio de 2003 (115 pacientes) y septiembre de
2003 (80 pacientes).

El perfil de los 195 pacientes encuestados se corres-
pondia con una mayoria de hombres (56%), de edades
jovenes (75% menores de 50 afios), nivel de estudios
similar al de la poblaciéon general (31,2% con estudios
medios o superiores) y servicios de procedencia diversos:
enfermedades infecciosas (44%), oncologia (20%), apa-
rato digestivo (11%), reumatologia (9%) y resto (16%).

Los resultados de las preguntas 1 al 7 pueden verse en
la Tabla L.

La media de todas las preguntas fue superior a 4, sobre
un valor maximo de 5 puntos a excepcion de la ubicaciéon
de la UFPE (3,9) y el horario (3,8 puntos). La calificacién
mads alta correspondié a la comunicacién y trato con los
profesionales (4,8 puntos).

La satisfaccion general (estar “satisfecho” o “muy
satisfecho”) fue del 98,4%, mientras que el 95,3% reco-
mendaria el servicio y sélo un 18,4% elegiria si pudiera
la oficina de farmacia en lugar de la UFPE.

En la tabla II se presenta un andlisis simple, mediante
tablas de contingencia, de la eleccion hipotética que ha-
rian los pacientes (continuar en la farmacia de hospital o
cambiar a la oficina de farmacia) segin las restantes
variables predictoras con sus correspondientes OR e
intervalos de confianza. Se observa que una peor opinién
sobre la ubicacién (OR 11,0), el horario (OR 3,1) y la
informacién (OR 13,7), ademas del hecho de ser mujer
(OR 12,7) y proceder de los servicios sin hospital de dia
(OR 12,7) parecen claramente asociados a la opcién de
cambio a la oficina de farmacia.

Los resultados del andlisis multivariante se presentan

en la tabla III. En éI se observa que permanecen como
variables asociadas a la eleccién de oficina de farmacia:
la valoracién negativa de la ubicacién de la UFPE (OR
9,8, IC 1,3-76,8) y la valoracién negativa sobre la infor-
macion facilitada (OR 4,1, IC 1,7-9,8), ambas con valo-
res de p menores de 0,05. Algunas variables como el sexo
femenino (OR = 2,3, IC 0,93-5,5) y ser un paciente pro-
cedente de servicios sin hospital de dia (OR = 2,4, IC
0,99-5,8) presentan asociaciones sugerentes, aunque no
estadisticamente significativas.

Los resultados de la evaluacion de las observaciones y
sugerencias fueron: 55 encuestas (35% de las cumpli-
mentadas) tuvieron comentarios. De ellas, 24 (43%) fue-
ron comentarios favorables a la atencion recibida, 4 (8%)
justificaciones a la opcidon cambio a la oficina de farma-
cia y el resto 27 (50%) fueron sugerencias de aspectos a
mejorar, siendo las més frecuentes: ampliar el horario de
atencion a los pacientes 17 (31%) y mejorar la ubicacion
y accesos a la farmacia 4 (7%).

DISCUSION

Una de las limitaciones del estudio y el primer aspecto
a discutir serfa la validez de la encuesta empleada. Al no
existir instrumentos especificos para evaluar la satisfac-
cion de los pacientes en las UFPE, se ha realizado una
adaptacion y simplificacion de cuestionarios como SER-
QUAL SERVQHOS® que son cuestionarios ya validados.
Esta version reducida fue previamente revisada y acepta-
da por la comisién de calidad del hospital y utilizada
anteriormente con éxito en nuestro hospital, en otros ser-
vicios de atencién ambulatoria.

Otra limitacién seria no haber estimado la consistencia
interna de la encuesta, creemos que, debido al reducido
formato del cuestionario y a la inclusién de preguntas
bdsicas y mutuamente excluyentes entre si, no lo harfan
indispensable, aunque si que se ha verificado que las pre-
guntas sobre valoracion global presentaran una adecuada
correlacion entre si por medio de tablas de contingencia.

Tabla I. Resultados de la valoracion de las preguntas 1 a 7 de la encuesta de satisfacciéon
(proporciéon y media sobre 5 puntos). N maximo = 195 pacientes

Dimensiones de la calidad de la Atencion Farmaceutica

Excelente *

Valoracion Media de puntuaciones **

No Excelente

Ubicacién de la farmacia 43 (23,2)
Ambiente de las salas 51(26,2)
Intimidad de la consulta 85 (43,6)
Horario 42 (21,4)
Comunicacién y trato con los profesionales 156 (80,0)
Informacion recibida 112 (57.,4)
Utilidad de la Atencién Farmacéutica 94 (48,2)

152 (76,8) 3,95 + 0,06
144 (73,8) 4,12 + 0,05
110 (56,4) 4,34 + 0,05
152 (78,6) 3,81 0,07

9(20,0) 4,77 + 0,03

3(42,6) 4,53 +0,04
101 (51,8) 4,43 + 0,04

* Méaxima valoracién en el item como “Muy bueno/a”.
** Desde “Muy Bueno/a” (5 puntos) a “Muy malo/a” (1 punto).

R. Antén Torres et al. Farm Hosp 2006; 30: 99-104
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Tabla Il. Tablas de contingencia de la opcion “continuar en la farmacia de hospital o cambiar a la oficina de farmacia” segun las variables de
opinion y sociodemogréficas recogidas. Los datos se han calculado con los 185 pacientes que no presentaban ausencias de informacion

Variables predictoras UFPE Oficina de Farmacia OR simple (IC)
Valoraciéon de la ubicaciéon Excelente 40 (97,6%) 1(2,4%) 1
No excelente 113 (78,5%) 31(21,5%) 11,0 (1,4-83,0)
Valoracion del ambiente Excelente 43 (89,6%) 5(10,4%) 1
No excelente 110 (80,3%) 27 (19,7%) 2,1(0,76-5,8)
Valoracion de la Intimidad- Excelente 68 (85,0%) 12 (15,0%) 1
Privacidad No excelente 85 (81,0%) 20(18,2%) 1,3(0,61-2,9)
Valoraciéon del horario Excelente 37 (92,5%) 3(7,5%) 1
No excelente 116 (80,0%) 29 (20,0%) 3,1(0,89-10,7)
Valoraciéon de la comunicacion Excelente 127 (84,7%) 23(15,3%) 1
No excelente 26 (74,3%) 9(25,7%) 1,9 (0,79-4,6)
Valoracion de la informacion Excelente 96 (90,6%) 10 (9,4%) 1
No excelente 57 (72,2%) 22 (27,8%) 3,7 (1,6-8,4)
Valoraciéon de la Atencion Excelente 77 (86,5%) 12 (13,5%) 1
Farmacéutica No excelente 76 (79,2%) 20 (20,8%) 1,7(0,77-3,7)
Sexo Hombre 96 (89 %) 12 (11%) 1
Mujer 63 (75 %) 21 (25 %) 2,7 (1,21-5,8)
Edad 0-25 anos 4 (80,0 %) 1(20,0 %) 1
26-50 anos 112 (83,6 %) 22 (16,4 %) 0,79 (0,08-7,4)
> 50 anos 37 (80,4 %) 9(19,6 %) 0,97 (0,1-9,8)
Estudios Sin estudios 21 (87,5 %) 3(12,5 %) 1
Primarios 83 (81,4 %) 19 (18,6 %) 1,6 (0,43-5,9)
Secundarios 38 (86,4 %) 6(13,6 %) 1,1(0,25-4,9)
Universitarios 11(73,3 %) 4 (26,7 %) 2,5(0,48-13,5)
Servicio Clinico Con Hospital-Dia * 103 (88,0 %) 14(12,0 %) 1
de procedencia Sin Hospital-Dia ** 50 (73,5%) 18 (26,5 %) 2,7 (1,2-5,8)

* Unidad de Enfermedades Infecciosas y Oncologia.
** Aparato Digestivo, Reumatologia, Nefrologia y otros servicios.

Tabla Ill. Resultados del analisis multivariante. Andlisis ajustado de los factores de riesgo asociados a la no eleccién de la UFPE (se incluyen
las variables predictoras con p < 0,10). N = 185 pacientes

Variables Categorias N° Coeficiente Wald Riesgo relativo Valor p
(IC 95%)

Valoracion lugar Excelente 41 - 4,725 - -
No excelente 144 2,283 9,8 (1,3-76,8) 0,03

Valoracion informacion Excelente 106 - 9,902 - -
No excelente 79 1,405 4,1 (1,7-9,8) 0,002

Sexo Hombre 106 - 3,212 - -
Mujer 79 0,813 2,3(0,9-5,5) 0,07

Tipo de servicio de origen Con H. de dia 117 - 3,776 - -
Sin H. de dia 68 0,874 2,4 (0,99-5,8) 0,05

La tasa de respuesta de la encuesta fue del 75%, mas
elevada que la encontrada en la bibliografia’. La libertad
y privacidad de la encuesta nos parecen garantizadas y, a
pesar del tipo de muestreo consecutivo (no probabilisti-
co), pensamos que los pacientes atendidos en un afio
completo son claramente representativos de los atendidos
en nuestra UFPE.

El indice de satisfaccién global es muy elevado, el
98,4% y también lo es la proporcién de pacientes que
recomendaria el servicio, lo que se refuerza con el alto
porcentaje de pacientes que eligié continuar siendo aten-
didos en la UFPE (81,6%) a pesar de que por horario y
cercania, podria ser mds comodo el hacerlo en las ofici-
nas de farmacia. Estos resultados generales son coinci-

R. Antén Torres et al. Farm Hosp 2006; 30: 99-104
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Anexo 1. Modelo de encuesta empleada

103

¢{QUE LE PARECEN?

1. El lugar donde se encuentra la Farmacia

|:| Muy bueno |:| Bueno |:| Regular |:|

2. El ambiente de las salas

|:| Muy bueno |:| Bueno |:| Regular |:|

3. La intimidad de la consulta

[ ] Muy buena [ ] Buena [ ] Regular []

4. El horario de las dispensaciones
[ ] Muy bueno [ ] Bueno [ Regular

5. La comunicaciéon y trato con los profesionales que le atienden

[ ] Muy buenos [] Buenos [] Regulares ]

6. La informaciéon que le han dado

|:| Muy buena |:| Buena |:| Regular |:|

7, La atencién que usted ha recibido del farmacéutico ¢le ha ayudado a conocer

y cumplir su tratamiento?

[ ] Muchisimo [ ] Mucho [ ] Regular []

8. En general ;esta satisfecho con la atencion recibida?

[ ] Muchisimo [ ] Mucho [ ] Regular []

9. Si pudiera ;recomendaria nuestro servicio a otras personas?

Si [ ] No

10. Si pudiera elegir donde recoger sus medicamentos
|:| Continuaria en la Farmacia de nuestro Hospital
[ ] Cambiaria a la Oficina de Farmacia (Farmacia de la calle)

Escriba las observaciones y sugerencias que desee hacer

Malo

Malo

Mala

Malo

Malos

Mala

Poco

Poco

Muy malo

Muy malo

Muy mala

Muy malo

Muy malos

Muy mala

Nada

Nada

Por ultimo, agradeceriamos rellenara los siguientes datos sobre usted

Edad [ | Hombre [ | Mujer [ ]

Estudios realizados
E] Sin estudios E] Primarios E] Bachiller E] Universitarios

Servicio médico que le ha enviado al Servicio de Farmacia
[ ] Infecciosas [ ] Oncologia [ _] Digestivo [ ] Reumatologia

E] Otros

R. Antén Torres et al. Farm Hosp 2006; 30: 99-104
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dentes con la mayoria de estudios con encuestas de satis-
faccidn publicadas™!".

El haber utilizado para el andlisis multivariante, como
variable dependiente, una variable que se asume como
opcional en la encuesta (eleccién entre oficina de farma-
cia o UFPE), podria haber producido en los resultados un
sesgo, sin embargo parece mds pertinente que las otras
porque representa la capacidad de eleccion del paciente
ante un servicio de nueva creacion.

Del analisis multivariante se deduciria que la informa-
cion recibida es uno de los factores que mads influencia
podria ejercer sobre la satisfaccion de los pacientes y
uno de los que mds peso podria tener para a la hora de
elegir nuestro modelo. Estos resultados son concordantes
con los encontrados por Kamei y Teshima'? en un estudio
en el que se investiga la relacion entre las funciones de
las farmacias comunitarias y la satisfacciéon de los
pacientes en donde encuentran que existe una relacidon
estadisticamente significativa entre la informacién dada a
los pacientes, el horario y la satisfaccion.

Asi mismo, el modelo resultante de variables predicto-
ras subraya la importancia de los aspectos mds “‘estructu-
rales” de la atencion (facilidad de acceso, localizacion
cercana a las consultas, identificacion externa, indicado-

Bibliografia

res visuales etc.), los cuales creemos que podrian agru-
parse en torno a la valoracién de la ubicacién (1* pregun-
ta). Algunas asociaciones como el tener mayor nivel de
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