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Validacion de un cuestionario de satisfaccion de

pacientes con el servicio de dispensacion en farmacias
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Objetivo. Analizar la validez y fiabilidad de
un cuestionario de satisfaccién de pacientes
con el servicio de dispensacién en las
farmacias comunitarias argentinas.

Disefio. Descriptivo, de corte transversal.
Emplazamiento. Farmacias comunitarias de
Argentina que voluntariamente aceptaron
participar en el estudio.

Participantes. Todos los pacientes o sus
cuidadores que concurrieron a las farmacias
durante el periodo de estudio (marzo y abril
de 2006) y que supieran leer y escribir.
Mediciones principales. Puntuaciones de la
escala de satisfaccién del cuestionario.
Resultados. Participaron 27 farmacias,
pertenecientes a 6 provincias de Argentina.
Se consiguieron 473 cuestionarios, con un
porcentaje de respuesta del 72,4%. El
andlisis factorial revel6 un dnico
componente que explicaba el 54,8% de la
varianza total. Se obtuvo un coeficiente alfa
de Cronbach de 0,90 y la correlacién de
Pearson entre cada uno de los items y la
puntuacién total de la escala mostré que
todos los items estdn correlacionados entre
si (p < 0,01). Los pacientes expresaron
comentarios adicionales en 124
cuestionarios (26,2%) que se relacionaron
con la calidad de la atencién recibida y con
otros aspectos, tales como agradecimiento,
coste de los medicamentos, insuficiente
stock y amabilidad.

Conclusiones. El cuestionario mostré
evidencias de la validez de contenido,
validez como estructura interna, validez
relacionada con otras variables y fiabilidad
para valorar la satisfaccién de los pacientes
con el servicio de dispensacién en las
farmacias comunitarias argentinas.

Palabras clave: Cuestionario. Satisfaccién de
pacientes. Dispensacién. Farmacias
comunitarias.

VALIDATION OF A QUESTIONNAIRE
ON PATIENT SATISFACTION WITH
THE DISPENSING SERVICE IN
COMMUNITY PHARMACIES

Objective. To analyze the validity and
reliability of a patient satisfaction
questionnaire about drug dispensing in
Argentine community pharmacies.

Design. Descriptive, cross-sectional study.
Setting. Community pharmacies of Argentina
that voluntarily agreed to take part in the
study.

Participants. All patients or their careers who
attended the pharmacies during the period of
the study (March and April, 2006) and knew
how to read and write.

Main measurements. Scores on the satisfaction
scale of the questionnaire.

Results. Twenty-seven pharmacies from

6 provinces of Argentina took part;

473 questionnaires were obtained with a
72.4% response rate. Factorial analysis
revealed one single component that explained
54.8% of total variance. A 0.90 Cronbach’s
alpha coefficient was obtained and Pearson’s
correlation between each of the items and the
total score on the scale showed that all items
correlated with each other (P<.01). Patients
expressed additional comments in 124
questionnaires (26.2%). These concerned the
quality of care received and other aspects, such
as gratitude, cost of medicines, insufficient
stock, and friendliness.

Conclusions. The questionnaire, in showing
evidence of content validity, validity as
internal structure, validity related to other
variables, and reliability, could assess patient
satisfaction with the drug dispensing service
in the community pharmacies of Argentina.

Key words: Questionnaire. Patient satisfaction.
Dispensing. Community pharmacies.
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a dispensacidn es el servicio mas demandado en las

farmacias comunitarias y la funcién del farmacéutico
miés conocida por la sociedad!?. Puede definirse como el
servicio profesional del farmacéutico encaminado a
garantizar, tras una evaluacién personalizada, que los
pacientes reciban y utilicen los medicamentos de forma
adecuada a sus necesidades clinicas, en las dosis precisas
segdn sus requerimientos individuales, durante el periodo
adecuado, con la informacién para su correcto uso y de
acuerdo con la normativa vigente!2. Debe prestarse un
servicio 6ptimo de dispensacion a la totalidad de los
pacientes que concurren a la farmacia, de manera que se
responda a sus expectativas con agilidad y eficiencia, y
que esta respuesta se integre en la actividad diaria del
ejercicio profesional del farmacéuticol2. Por ello, la
evaluacién del servicio de dispensacién deberia incluir no
s6lo cudn bien fue efectuado ese servicio, sino también
cudn bien se ajusté a las necesidades de los pacientes®®.
Por este motivo, la satisfaccién de los pacientes se ha
conceptualizado como una evaluacién personal de los
servicios sanitarios y sus proveedores®13.
Los cuestionarios han sido los instrumentos mds utilizados
para valorar la satisfaccién de los pacientes y constituyen,
ademds, un componente importante de los programas de
evaluacién y mejora de la calidad asistencial'426. En
idioma espafiol no se habian publicado cuestionarios
especificos para valorar la satisfaccién de los pacientes con
el servicio de dispensacién que demostraran pruebas
cientificas de validez y fiabilidad, a excepcién del
desarrollado por Armando et al, que fue utilizado en las
farmacias comunitarias espafiolas?®’-2%. Dicho cuestionario
an6nimo autoadministrable y semiestructurado estd
conformado por una introduccién en la que se explica la
finalidad del estudio, 10 preguntas cerradas en una escala
de intervalos (tipo Likert), un apartado abierto para
expresar comentarios y, finalmente, los datos demogrificos
de los pacientes®’.
El objetivo de este trabajo es analizar la validez y la
fiabilidad de dicho cuestionario en las farmacias
comunitarias argentinas.

Adaptacion del cuestionario original

El cuestionario fue adaptado para validarlo en Argentina.
Para ello se convocé a un panel de 4 expertos locales com-
puesto por farmacéuticos comunitarios y docentes univer-
sitarios, quienes evaluaron la validez del contenido del ins-
trumento y su adaptacién al lenguaje habitual del pais.
Posteriormente se realizé un pilotaje en 2 farmacias comu-
nitarias durante un mes, con el fin de valorar los items y la
utilidad de los cuestionarios.
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27 farmacias comunitarias
de 6 provincias de Argentina

473 pacientes o cuidadores que
respondieron el cuestionario

Andlisis de las puntuaciones
de la escala de satisfaccion
del cuestionario

Estudio descriptivo, de corte transversal sobre una muestra
no probabilistica de farmacias comunitarias argentinas.

Validacion

Diserio. Descriptivo, de corte transversal.

Ambito de estudio. Farmacias comunitarias de Argentina
que voluntariamente aceptaron participar en el estudio.
Poblacion. Se incluy6 a todos los pacientes o a sus cuida-
dores que concurrieron a las farmacias durante el periodo
de estudio (marzo y abril de 2006) y que supieran leer y es-
cribir. El procedimiento de muestreo fue no probabilistico
(consecutivo) y se pretendié conseguir un minimo de 100
cuestionarios completos.

Los cuestionarios fueron entregados a los pacientes o a sus
cuidadores por los farmacéuticos o auxiliares al finalizar la
prestacién del servicio de dispensacién. Se entregaron ins-
trucciones por escrito a cada una de las farmacias partici-
pantes respecto a la modalidad de entrega de éstos.
Andlisis de datos. Se utiliz6 el programa estadistico SPSS
12.0 para Windows. Se realizé una estadistica descriptiva
de las variables demogrificas. En los items relacionados
con la satisfaccion, el nivel de ésta de los pacientes se mos-
tré mediante las medias y desviaciones estindar de cada
uno de ellos, junto con los porcentajes de respuestas por
cada puntuacién de la escala. Con el fin de valorar las
pruebas cientificas de validez como estructura interna se
realizé un andlisis factorial exploratorio de los componen-
tes principales y se estimé la fiabilidad a través del coefi-
ciente alfa de Cronbach. También se realizé una correla-
cién de Pearson entre los items y la puntuacién total de la
escala de satisfaccion.

Los comentarios y las sugerencias adicionales de los pa-
cientes se tabularon en relacién con las frecuencias absolu-
tas y se agruparon por categorias, de acuerdo con sus ca-
racteristicas, como positivos, negativos y neutros. Luego se
efectud un andlisis de correlaciéon bivariable, relaciondndo-
los con la puntuacién total de la escala de satisfaccidn.
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Datos demograficos
de los pacientes
n Porcentaje

Grupo etario (afios)

<20 1 2,3

20-29 60 12,7

30-39 85 18,0

40-49 97 20,5

50-59 74 15,7

60-69 62 13,1

70-79 54 11,4

>80 21 4.4

Sin datos 9 1,9
Sexo

Muijer 303 64,1

Varén 162 34,2

Sin datos 8 1,7
Nivel de estudios alcanzados

Sin estudios 7 1,5

Primarios 96 20,3

Secundarios 180 38,1

Terciarios 91 19,2

Universitarios 87 18,4

Sin datos 12 2,5
¢Vive solo?

Si 68 14,4

No 405 85,6
¢Adquiere habitualmente sus medicamentos en esta farmacia?

Siempre 373 78,9

A veces 92 19,5

Nunca 2 0,4

Sin datos 6 1,3

Puntuaciones de los items
de la escala de satisfaccion
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Para analizar las relaciones de interdependencia entre el
nivel de satisfaccién y las variables demogrificas se efectud
un andlisis estadistico bivariable.

Una vez finalizado el procesamiento de los datos, se envi6
a las farmacias participantes un informe de los resultados
obtenidos.

Las opiniones de los expertos evaluaron la validez de con-
tenido y aseguraron la relevancia y la claridad de los items
propuestos. Estas incluyeron cambios en la introduccién,
la redaccién de los items de satisfaccidn, la escala de Likert
y los datos de tipo demogrifico.

Se inscribieron 48 farmacias, de las cuales participaron 27
(56,2%), pertenecientes a 6 provincias de Argentina. Se
consiguieron 473 cuestionarios, con un porcentaje de res-
puesta del 72,4%. El rango de cuestionarios obtenidos por
cada farmacia se situé entre 6 y 37. En la muestra de pa-
cientes predominé el grupo etario comprendido entre 40 y
49 afios, seguido por el de 30-39 afios. Se observé que la
mayoria eran mujeres (64,1%), la mayoria no vivian solos
(85,6%) y adquirian principalmente sus medicamentos en
la farmacia en la que se les administré el cuestionario
(78,9%) (tabla 1). El promedio de las puntuaciones para
los 10 items del cuestionario se presenta en la tabla 2.

El analisis factorial revel6 un tnico componente (usando
el criterio de un eigenvalue mayor que 1,0) que explicaba el
54,8% de la varianza total; en consecuencia, no fue posible
realizar rotacién de factores. En la tabla 3 se presentan las
cargas del factor para cada item. En relacién con la fiabi-
lidad, se obtuvo un coeficiente alfa de Cronbach de 0,90 y

la correlacién de Pearson entre cada uno de los items y la

Porcentajes por calificacion Puntuacion

N.° Totalmente En Ni de acuerdo De Muy de  Media £
respuestas en desacuerdo desacuerdo ni en desacuerdo acuerdo acuerdo DE

Cuando acudi a esta farmacia para adquirir medicamentos

El personal se mostr¢ interesado en colaborar conmigo en el uso de mis medicamentos 464 0,7 0,0 19 29,3 681 46x06
Recibi la informacién adecuada sobre cémo debo utilizar mis medicamentos 462 0,4 0,2 2,6 30,6 66,2 4,6x06
Fueron eficientes en la atencion 461 0,2 0,2 11 20,6 779 48:05
Como consecuencia del servicio recibido en esta farmacia
Conozco mejor los medicamentos que uso 463 0,4 0,2 8,0 417 49,7 44+07
Soy consciente de la necesidad de cumplir el tratamiento prescrito por mi médico 462 0,4 11 3,7 34,4 604 45:07
Conozco los efectos secundarios de los medicamentos que uso 459 0,9 43 14,2 37,7 429 42+09
Continuaria visitando esta farmacia para que me asesoren sobre mis medicamentos 460 0,9 0,2 2,4 29,8 66,7 46+0,6
Recomendaria a mis familiares 0 amigos que acudan a esta farmacia para que les 463 0,4 0,4 43 29,9 650 46+0,6
brinde este servicio
Informaria al personal de la farmacia sobre cualquier cambio en mis medicamentos 456 0,7 1,3 9,7 33,3 55,0 44:08
Estoy satisfecho con el servicio recibido 467 0,4 0,2 0,4 19,5 795 48:05

DE: desviacion estandar.
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Analisis factorial:
matriz de componentes

mo «satisfechos» habian recibido
un servicio sanitario adecuado o

item Componente 1* promedio, mientras que la califi-
1 El personal se mostr¢ interesado en colaborar conmigo en el manejo de mis medicamentos 0,767 cacién de «muy satisfecho» signi—
2 Recibi la informacién adecuada sobre cémo debo utilizar mis medicamentos 0,757 ficé que la atencién proporciona—
3 Fueron eficientes en la atencién 0,753 da fue personalizada, que no
4 Conozco mejor los medicamentos que uso 0,721 faltaba nada y fue descrita como
5 Soy consciente de la necesidad de cumplir el tratamiento prescrito por mi médico 0,685 «excelente»32y33.
6 Conozco los efectos secundarios de los medicamentos que uso 0,628 Dentro de los items que los pa-
7 Continuaria visitando esta farmacia para que me asesoren sobre mis medicamentos 0,813 cientes califican con una puntua-
8 Recomendaria a mis familiares 0 amigos que acudan a esta farmacia para que les brinde este servicio 0,823 cidén mas baja y con una desvia-
9 Informaria al personal de la farmacia sobre cualquier cambio en mis medicamentos 0,612 ci6n hacia el centro de la escala

10 Estoy satisfecho con el servicio recibido 0,809 se encuentran los referidos a

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.
*Un componente extraido.

puntuacién total de la escala mostré que todos los items
estaban correlacionados entre si (p < 0,01).

Los pacientes expresaron comentarios adicionales en 124
cuestionarios (26,2%) que se relacionaron con la calidad de
la atencién recibida (74,2%) y con otros aspectos, tales co-
mo agradecimiento (3,2%), coste de los medicamentos
(3,2%), insuficiente stock (2,4%) y amabilidad (1,7%).

La correlacién no paramétrica entre la puntuacién total de
la escala con el nivel de concurrencia a la farmacia y los co-
mentarios adicionales categorizados fue significativa (p <
0,01 y 0,05, respectivamente). No se encontraron diferen-
cias estadisticamente significativas entre la puntuacién to-
tal de la escala de satisfaccién y el resto de las variables
consideradas.

Tanto respecto a la consulta al panel de expertos como a
los resultados del pilotaje, puede sefialarse que el cuestio-
nario aporté evidencias de la validez del contenido.

Se opté por realizar un muestreo consecutivo en vez de
efectuar uno probabilistico, ya que el objetivo fundamen-
tal era llevar a cabo la valoracién de las propiedades psi-
cométricas del cuestionario. Al administrar los cuestiona-
rios se obtuvieron elevadas calificaciones en la escala de
satisfaccién, aspecto que es recurrente en este tipo de es-
tudios, ya que los pacientes tienden a consentir habitual-
mente la atencidén que reciben a menos que pasen por una
experiencia poco aceptable o mala30-31. Las elevadas ca-
lificaciones pueden deberse también a que aparecen 2
sesgos importantes que cabe considerar: deseabilidad so-
cial y cortesfa.

En relacién con las elevadas calificaciones en los cuestio-
narios que emplean escalas de tipo Likert y con el fin de
interpretar adecuadamente los resultados, es importante
considerar estudios como el de Collins et al®?. Estos auto-
res manifiestan que los pacientes que se consideraron co-
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aprender a conocer mejor los
medicamentos y sus efectos se-
cundarios, y el relacionado con la
voluntad del paciente de mante-
ner al personal de la farmacia al tanto sobre cualquier cam-
bio en los medicamentos; este aspecto podria relacionarse
con el hecho de que el paciente ain no considera al far-
macéutico como un integrante activo y comprometido con
los resultados de la terapia farmacoldgica que estd utili-
zando.
Respecto a las evidencias de validez relacionadas con otras
variables, se utilizé como criterio la informacién respecto a
la habitualidad de la concurrencia a la farmacia (siempre, a
veces, nunca), pudiéndose determinar que hay una correla-
cién estadisticamente significativa con la puntuacién total
de la escala de satisfaccion.
En relacién con las evidencias de validez como estructura
interna, el andlisis factorial determiné un dnico factor; es

El adecuado desarrollo del servicio de
dispensacién en las farmacias comunitarias debe
ajustarse a las necesidades de los pacientes
atendidos.

No se habian publicado cuestionarios vilidos y
fiables en castellano para valorar la satisfaccién
de los pacientes con el servicio de dispensacién.

El cuestionario empleado mostré pruebas
cientificas de validez de contenido, validez como
estructura interna, validez relacionada con otras
variables y fiabilidad para valorar la satisfaccién
de pacientes con el servicio de dispensaci6n en las
farmacias comunitarias.
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decir, que la satisfaccién con este servicio es un constructo
unidimensional que podria denominarse «satisfaccién con
la dispensacién». Otros autores también han descrito la
existencia de constructos unidimensionales cuando valora-
ron la satisfaccién con el farmacéutico o con los servicios
farmacéuticos'*. Con respecto a la fiabilidad, el valor ob-
tenido de alfa de Cronbach es satisfactorio y comparable a
otros instrumentos desarrollados en lengua inglesa que va-
loran la satisfaccién de pacientes con los servicios farma-
céuticos y que tienen un nimero igual o mayor de items.
Los comentarios del apartado final abierto se relacionan,
principalmente, con reforzar las valoraciones de satisfac-
cién, aspecto que también se ha evidenciado en otros tra-
bajos®*. La mayor parte de ellos resalté la calidad de la
atencién recibida; un menor porcentaje de pacientes ex-
presé agradecimiento y también destacé la amabilidad con
que se prest6 el servicio. Los comentarios negativos se re-
lacionaron con el coste de los medicamentos, el insuficien-
te stock y las demoras en la atencién, los cuales deberian
ser considerados en las farmacias donde se formularon, con
la finalidad de disefiar estrategias que permitan reducir es-
ta insatisfaccion. La clasificacién de comentarios permiti6
obtener una correlacién con el nivel de satisfaccién gene-
ral referido a la dispensacién, ya que los pacientes mds sa-
tisfechos fueron los que realizaron comentarios positivos.
Con respecto a la aplicabilidad en las farmacias comunita-
rias, los instrumentos desarrollados han demostrado que
requieren muy poco tiempo, que no se necesita un entre-
namiento adicional del personal para administrarlos, que
poseen un formato adecuado y que para los pacientes no es
dificultoso calificar la puntuacién de la escala.

Con el disefio de estudio empleado no fue posible valorar
la fiabilidad test-retest, es decir, si el cuestionario mantie-
ne un resultado similar cuando se aplica en diferentes mo-
mentos; tampoco pudo determinarse la sensibilidad de los
cuestionarios ante cambios o mejoras introducidos en los
servicios valorados (sensibilidad al cambio).

Para obtener una mayor informacién del nivel de satisfac-
cién de los pacientes, serfa conveniente combinar los re-
sultados obtenidos de los cuestionarios con técnicas de in-
vestigacién cualitativas como los grupos focales o las
entrevistas estructuradas con los pacientes y el personal de
salud, ya que estas metodologias permiten valorar las ex-
periencias negativas que con frecuencia no se incluyen en
los cuestionarios.
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