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OBJETIVO

Este trabajo se propone diseñar y validar un cuestionario, en idioma español, que permita evaluar la satisfacción del paciente con la atención farmacéutica brindada en farmacias comunitarias, a los fines de ser utilizado como indicador de la mejora continua de la calidad.

FUNDAMENTACION 

La satisfacción del paciente está contenida dentro del grupo de resultados humanísticos de los servicios de salud. Es considerada una medida evaluativa del desempeño de programas, servicios y personal de salud. Los usuarios más satisfechos tienen mayor continuidad en la participación de programas de salud y en la asistencia a los servicios, así como una mayor adherencia a los tratamientos.

Es una variable dependiente de la calidad de los servicios y es también una variable independiente que permite predecir el comportamiento de los usuarios, influyendo en los resultados clínicos y económicos de las prestaciones. 

MATERIAL Y METODOS

El presente proyecto se encuadra dentro de la lógica hipotético deductiva. El desarrollo y la validación de un instrumento, representado a través de un cuestionario que mida satisfacción, es un proceso iterativo, que involucra la progresión a través de diferentes etapas y, en algunos casos, volver a etapas previas para realizar modificaciones del mismo.

Las etapas propuestas son las siguientes:

1. Diseñar el cuestionario

1.a . Aspectos que lo conformarán

                   1.b. Selección, redacción y/o traducción de ítems

            2.    Determinar validez de contenido y de aspecto.

            3.    Realizar Prueba Piloto para determinar factibilidad.

4. Determinar confiabilidad y validez de los aspectos seleccionados.

5. Analizar la validez de construcción.

Lugar de realización: Farmacias Comunitarias de la Provincia de Santa Fe.

Período de realización: Abril 2002 - Noviembre 2003

RESULTADOS

En base a las etapas 1 y 2 planteadas en metodología se ha diseñado un cuestionario que intenta evaluar en forma completa la Atención Farmacéutica. Investigaciones previas sostienen que la satisfacción de los usuarios es multidimensional, motivo por el cual el cuestionario diseñado incluyó cinco dimensiones de Atención Farmacéutica: Satisfacción general, Consideración, Explicación, Manejo de la Terapia y Ambiente. Cada dimensión consta de múltiples ítems, generando un total de 27 ítems, presentados como preguntas de opinión que el paciente responde en una escala de 1 a 5 puntos (de respuesta lineal: "excelente"-"malo") tipo Likert. Incluye también preguntas demográficas, consumo de medicamentos y cobertura social, a los fines de analizar correlaciones con la satisfacción.

En el punto 3, correspondiente a la Prueba Piloto, participaron 13 Farmacias Comunitarias, obteniéndose un total de 36 cuestionarios. El 76,6% de los pacientes abordados aceptaron responder el cuestionario, de los cuales el 100% los respondió. La opinión de los pacientes respecto a claridad de los ítems y tiempo que demandó la respuesta fue altamente favorable. Los valores de estadística descriptiva de los ítems son: a) media de las dimensiones: 4,07- 4,44 b) desviación standard: 0,44 - 0,65 c) número de respuestas perdidas: 1ítem, sobre el total de cuestionarios respondidos.

Las etapas 4 y 5, actualmente en desarrollo, buscan determinar las propiedades psicométricas del cuestionario para que el mismo pueda ser utilizado como indicador. 

CONCLUSION 

Los resultados obtenidos hasta el momento, integrados a los que aún restan analizar, permitirán optimizar esta herramienta, a los fines de lograr un cuestionario confiable y válido, rigurosamente analizado. 

Este instrumento será útil para evaluar la calidad de la prestaciones de Atención Farmacéutica que están siendo paulatinamente implementadas en Argentina y otros países de habla hispana. También podrá ser usado como referencia en el diseño de cuestionarios en idioma español  para evaluar satisfacción con otros servicios de salud.

