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OBJETIVOS
Evaluar la calidad percibida y el nivel de satisfacción global con la atención recibida por los usuarios en la unidad de Atención Farmacéutica a
pacientes externos, así como definir los puntos fuertes y las posibles áreas de mejora de la unidad.

MATERIAL Y MÉTODOS
Periodo de estudio: año 2017.
Se calculó el tamaño muestral y se seleccionó una muestra de 149 sujetos con un muestreo aleatorio simple.
Para la medición, se ha utilizado una encuesta de diseño específico con 10 preguntas que valoran la percepción con una escala Likert con 5
niveles y 1 pregunta que valora la satisfacción global con escala numérica (escala 0-10)

RESULTADOS 

Se han agrupado las 10 preguntas en cuatro categorías:

1. Instalaciones:

2. Servicio prestado:

3. Trato:

4. Información:

5. Satisfacción global

.

CONCLUSIONES
• La satisfacción global y la percepción que tienen los usuarios sobre la unidad, la atención que reciben y la información que se les da, es muy

positiva.
• Destacan como puntos fuertes la localización y acceso a la unidad, el respeto de la confidencialidad, el trato y la información, sobre los

tratamientos, recibidos por parte de los profesionales.
• Se han detectado como áreas de mejora el tiempo de espera para ser atendido y el horario de atención.

encuesta

100%
BIEN/MUY BIEN

• localización

• acceso

• zona de espera

• lugar de dispensación

(confidencialidad)

• sistema de citas

• horario de atención

• cantidad de medicación

dispensada

84% 
BIEN/MUY BIEN

• Tiempo de espera 59% BIEN/MUY BIEN
15% MAL/MUY MAL

• Trato recibido
99% 

BUENO/MUY BUENO

• Información recibida
97% 

BUENO/MUY BUENO

• Satisfacción global 8,7

Desviación estándar: 1,5. Mediana de las respuestas es 9 y el valor modal 10


