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Introduccion

El farmaceéutico situa a los pacientes en el foco de su actividad, posicionandose como uno de sus referentes en salud,
innovando constantemente para mejorar el servicio que ofrece a los pacientes. El programa RUMBO’, tiene como objetivo
mejorar tanto el servicio que ofrece la farmacia comunitaria (FC) como la experiencia que viven los pacientes en ella. Como
punto de partida, en RUMBO se ha evaluado la experiencia que el paciente vive en cada una de las FCs participantes.

Objetivo

Evaluar la experiencia que la FC ofrece’ al paciente a través de 8 momentos identificados que experimenta en la misma,
asi como el grado de satisfaccion y la probabilidad de recomendacion de la farmacia por parte del paciente.

Material y métodos

Tras identificar momentos y aspectos clave en las 3) Indicadores
FCs, se realizaron 66.469 encuestas para evaluar la
experiencia del paciente en las mismas Se evaluaron a través de las 66.469 encuestas realizadas en 626 FCs, los

siguientes indicadores:

1) Momentos identificados s
J Cumplimiento de aspectos valorados como

Se identificaron mediante focus gropus con relevantes para el paciente en cada momento?
farmacéuticos los siguientes momentos que
experimenta el paciente en la farmacia: Calculado mediante el promedio de la presencia (cumplimiento) de todos

los aspectos relevantes para cada uno de los 8 momentos que un paciente

Entrada / Espera / Necesidad / Asistencia vive, expresado en porcentaje (escala de 0 a 100).

Sanitaria / Alternativas de compra / Compra /
Servicios / Seguimiento.

resultados). Calculado mediante la puntuacién de una pregunta unica y general sobre
una escala de 0 a 10.
2) Aspectos valorados por el
paci ente como relevantes?2 W Propabllldad de recomendacion de If FC por el
paciente (Net Promoter Score NPS)
Se establecieron previamente mediante focus groups Calculado mediante la puntuacion de una pregunta Unicay _ s s R DO sl
con farmacéuticos y pacientes, una serie de general sobre una escala de 0 a 10, y expresado en porcentaje G B 5 A D N » e » @
elementos en la FC y actitudes por parte del de probabilidad de recomendacion (escala de -100 a +100),
farmacéutico, identificados como “aspectos relevantes” segun la siguiente clasificacion (abajo) y formula (infografia a la
para los pacientes derecha):
. L | | » Puntuaciones 2 9: promotores
Analisis de datos: Hoja de calculo Microsoft _
Excel y programa de analisis estadistico SPSS + Puntuaciones 7-8: neutros (12“ gmn?k? =®%Pm€m9— Hgﬂﬁ_’@
* Puntuaciones < 6: detractores
Resultados
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La media globalde cumplimiento de los aspectos La satisfaccion global percibida por el paciente La probabilidadde que una FC sea
valorados comorelevantes en los 8 momentos de la en la FC fue de recomendada por sus pacientes fue del

visita de un paciente fue del 750/0 95311 0 800/0
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ANALISIS DEL RESULTADO DE CUMPLIMIENTO DE ELEMENTOS RELEVANTES PARA CADA MOMENTO
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ENTRADA ESPERA NECESIDAD ASISTENCIA ALTERNATIVAS DE COMPRA SERVICIO SEGUIMIENTO
SANITARIA COMPRA
pescripeion de “wpeqido entrar  “Entro, observo y “Cuento qué me  “Recibo consejos  “Me ofrecen alternativas ~Me quedo convencido ~ Demando algin  “Se interesan por mi
GALN OMmmINS ia” : 4o i icio adicional evolucion”
desde la en la Farmacia®  espero hasta que me pasa o lo que sobre lo que me para mi necesidad y sabiendo como servicioa |
perspectiva de atienden” necesito” interesa” emplear el consejo/  gue me ayude en mi
paciente producto” caso

Conclusiones

» Se observaron diferencias notables en la experiencia que viven los pacientes en funcion del momento.

* Los momentos clave con niveles mas altos de cumplimiento de aspectos relevantes para el paciente fueron la espera
(85%), necesidad (84%) y asistenciasanitaria (84%).

» Los momentos clave con niveles mas bajos de cumplimiento fueron la compra (69%), la entrada (61%) y el seguimiento
(57%), por lo que si cubrimos en mayor grado las expectativas del paciente en estos momentos, podriamos mejorar la
percepcion, valoracion y la experiencia global del paciente en la FC.

*RUMBO es un proyecto creado por Sandoz v Lukkap e implementado en Farmacias Comunitarias.
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