APLICACION DE UN INDICADOR DE RESULTADO
EN UNA UNIDAD DE PACIENTES EXTERNOS (UPE)

HOSPITAL MANACOR  coON ACREDITACION DE NORMA ISO 9001:2000.

Autores: Maestre MA, Giménez J, Iglesias AA, Serrano MA, Llodra V.

Objetivo:
Aplicar un indicador de resultado al proceso de Atenciédn Farmacéutica a pacientes externos para medir la satisfacciény
aumentar la valoracién de la UPE en los criterios de resultados de calidad.

Material y métodos:

Se aplicaron los criterios de calidad propuestos por el grupo de trabajo de Unidades de Atencidn Farmacéutica a Pacientes
Externos (UFPE) de la Comunidad Valenciana (Fig. 1). Después de evidenciar ciertas limitaciones en la valoracion de los
criterios de resultado (45%) de la UPE de nuestro hospital se decidié disefiar una encuesta voluntaria y anénima.

La encuesta se dividié en 4 partes correspondientes a: datos generales (edad, sexo, tiempo que hace que el paciente acude
al Servicio de Farmacia y servicio que lo envia); localizaciéon (1 pregunta); espacio, estructura y medios (3 preguntas);
organizacion (5 preguntas); atencién farmacéutica (3 preguntas); satisfaccién global (1 pregunta) y campo libre de comentarios
y sugerencias (Fig 2).

Se elaboraron un total de 13 preguntas, 12 de 5 multirespuestas y una dicétomica (si/no).
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En el caso de que responda insuficiente o muy insuficiente proponga un horario:

(Fig. 1) (Fig. 2)

Resultados:

Se entregaron 125 encuestas con un porcentaje de respuesta del 69%. El total de encuestas evaluables fue 79 (7 descartadas
por falta de todos los datos generales).

La distribucién por sexos fue del 51% hombres y un 48% mujeres. La media de edad fue de 51+15 anos.
El 5% de los encuestados fue en la primera visita, el 29% acuden al Servicio hace menos de 1 ano, el 28% entre 1y 3 anos
y el 29% mas de 3 anos. El 9% de las encuestas este dato no fue valorable (Fig 3).

La procedencia mayoritaria de los pacientes es: 30% Medicina Interna, 12% Neurologia, 11% Urologia, 9% Nefrologia, 38%
Otros. (Fig 4) .

La puntuacidén de las consultas agrupada por bloques es: localizacién 4,48+0,67; espacio, estructura y medios 4,22+0,14;
organizacién 4,23+0,20; atencién farmacéutica 4,65+0,11; satisfaccién global 4,60+0,61 (Fig 5).
Entre los comentarios y sugerencias hay agradecimientos (11), ampliacién de horario (3), dificultad de acceso para personas
discapacitadas (1) y ampliacién de espacio de la consulta (1).

Después de la aplicaciéon del indicador de resultado, medida de la satisfaccién, la valoracion de los criterios de resultado
mejoro del 45% al 72%.
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Conclusiones

La realizacion de una encuesta de satisfaccion como indicador de resultado nos permite aumentar la valoraciéon de la UPE dentro de los
criterios de resultado de nuestro manual de calidad sujeto a la ISO 9001:2000.

La encuesta nos muestra que los pacientes tienen un alto grado de satisfaccidn en todas las cuestiones planteadas.
Como aspectos a mejorar destacan la ampliacidn del horario y la adecuacién de la instalaciones.



