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INTRODUCCION

Cada vez mads, la Farmacia Comunitaria (FC) quiere estar a la vanguardia de calidad y, es
por ello, que cada vez son mas las que empiezan a implantar sistemas de calidad. Entre
las exigencias de los mismos, encontramos el requisito de conocer la opinidon de nuestros
usuarios y poder medir asi el grado de satisfaccion de los mismos.

OBJETIVOS

Buscar un método que permita obtener la opinioén de nuestros usuarios y conocer de forma
mas veraz su satisfaccion.

MATERIAL Y METODOS

Realizacion de encuestas de diferente tipo en una FC de febrero de 2017 hasta febrero
2019. Se incluyen todos aquellos usuarios que entran en la oficina de farmacia y que estan
de acuerdo en realizar la encuesta.

RESULTADOS

Cuando pensamos en implantar un sistema de calidad en nuestra farmacia, comenzamos
a realizar encuestas de satisfaccion a nuestros usuarios.

1- Encuesta desdoblada en dos, una media la satisfaccion del usuario y otra media el grado
de intimidad-privacidad del mismo.

Tras su andlisis comprobamos que era muy tedioso para los usuarios y se hacia
interminable el tener que completar dos encuestas por el mismo paciente.

2- Modificamos la encuesta en octubre de 2017 para que ambas pudiesen aunarse en una
y conseguir que fuese mas facil que el paciente completara la encuesta.

Comprobamos que la encuesta seguia siendo muy larga para el usuario, ya que para poder
recabar toda la informaciéon que nos interesaba necesitdbamos hacer muchisimas
preguntas. Y ademas, la encuesta era un poco complicada al incluir muchas casillas. Al
valorar la encuesta en marzo de 2018 comprobamos que los usuarios no la completaban
bien.

3- Volvimos a hacer modificaciones en la encuesta, reduciendo las preguntas e intentando
que estas fuesen mas comprensibles.
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Al analizar las encuestas (octubre ‘18), volvimos a comprobar que el niimero de
encuestados no era muy elevado, y que aun habia preguntas que los usuarios no
contestaban porque no terminaban de entender.

Desde ese momento empezamos a buscar un nuevo método de encuesta que fuese facil,
fiable, seguro y que nos permitiese recabar un numero suficiente de encuestas para valorar
de forma fehaciente el grado de satisfaccion de nuestros usuarios.

4- En febrero de 2019 comenzamos a utilizar una nueva forma de encuesta, que consiste
en un sistema inteligente en el que a través de caras (més o menos contentas y de diferente
color), el usuario puede contestar a una pregunta semanal.

Desde su puesta en marcha, ha incrementado notablemente el nimero de encuestados y
ademas es mucho mas rapido el anélisis de los mismos.

CONCLUSIONES

Cuando las encuestas son largas y tediosas, son pocos los usuarios que participan en dar
su opinion, sin embargo, cuando facilitamos el sistema, casi todos los usuarios de la
oficina de farmacia participan y dan su opinion, siendo facil y rapido su analisis.



