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RESUMEN

Introduccion: Las farmacias de comunidad privada en Costa
Rica tienen una amplia trayectoria. Sin embargo, los servicios
de Atencion Farmacéutica desarrollados en estos centros de
salud son poco conocidos y documentados, lo que dificulta
determinar la importancia de estos servicios para la sociedad.
Método: Este es un estudio observacional, descriptivo rea-
lizado en los cinco cantones con mayor nimero de farma-
cias de comunidad privada de la provincia de San José
(capital de Costa Rica). El estudio se realiz6 mediante la apli-
cacion de un cuestionario a usuarios habituales de las far-
macias seleccionadas durante el aflo 2018.

Resultados: Se realizaron un total de 385 encuestas. El ana-
lisis de los cuestionarios indica que un 60,8% de los usua-
rios asisten por lo menos una vez al mes a la farmacia. El
93% considera que el farmacéutico es un profesional que
trasmite confianza y seguridad y el 79% indica que su salud
puede mejorar si recibe educacion continua por parte del
regente farmacéutico.

Conclusiones: Los resultados evidencian la necesidad del
desarrollo de un programa de Atencién Farmacéutica en el
ambito privado. Ya que los usuarios consideran que, por ser
las farmacias lugares de facil acceso, su salud mejoraria de
ser orientados sobre su tratamiento en una forma continua.

Palabras clave: Farmacia, servicios farmacéuticos, medicamentos con supervision farmaceutica.

Pharmaceutical Care Services in private community
pharmacies in Costa Rica: user perception

pharmacist is a professional who trans-
mits confidence and security and 79%
indicate that their health can improve

SUMMARY

Introduction: Private community phar-
macies in Costa Rica have a long history.
However, developed Pharmaceutical
Care services in these health centers are
little known and documented, which
makes it difficult to determine the im-
portance of these services for society.
Method: This is an observational, descrip-
tive study carried out in the five cities in

the province of San Jose (Costa Rica ca-
pital) with the highest number of phar-
macies. The study was carried out by
applying a questionnaire to regular users
of the selected pharmacies during 2018.
Results: A total of 385 surveys were
conducted. The analysis of the ques-
tionnaires indicates that 60.8% of
users attend the pharmacy at least
once a month. 93% consider that the

if they receive continuous education
from the pharmaceutical.
Conclusions: The results show the
need for the development of a Phar-
maceutical Care program in the private
sphere. Since users consider that, as
pharmacies are easily accessible places,
their health would improve if they
were guided about their treatment on
a continuous basis.

Key words: Pharmacies, pharmaceutical service, behind-the-counter drugs.

INTRODUCCION

La Conferencia Internacional sobre Atencién Primaria de Salud,
celebrada en el ano 1978, declaré que la salud es el estado de
completo bienestar fisico, mental y social, y no solamente la
ausencia de afecciones o enfermedades. Adicionalmente ca-
taloga a la salud como un derecho humano fundamental'. Los
servicios farmacéuticos enmarcados en la Atencién Farmacéu-
tica, son actividades encaminadas a que el profesional farma-

céutico participe activamente en mejorar la salud e incrementar
la calidad de vida de la poblacion, por lo que deben ser pro-
movidas por el propio farmacéutico?*. La evidencia respalda
que, con un adecuado acompanamiento por parte del farma-
céutico, se puede reducir el incremento de visitas a urgencias
relacionadas con el uso inadecuado de los medicamentos, asi
como el aumento de ingresos hospitalarios debido a resultados
no adecuados al objetivo de la farmacoterapia®”.
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Los estudios sobre la satisfaccion de los usuarios son im-
portantes para la evaluacién de los servicios de salud, co-
nocer la percepcion de los usuarios contribuye en el avance
de los servicios de farmacia del pais. Esta informacién ayuda
a los farmacéuticos, a las organizaciones y a los organismos
reguladores a modificar el alcance y la calidad de los servi-
cios prestados en funcién de las necesidades y opiniones del
usuario. Adicionalmente, esto permite conocer las areas
para mejorar la relacion usuario y farmacéutico®-1°.

En Costa Rica no existen estudios de opinién publicados
que permitan conocer la posicion de los usuarios sobre varios
aspectos inherentes a los servicios de Atencion Farmacéutica
brindados en la farmacia de comunidad y del farmacéutico
de comunidad en el dmbito privado. Por tanto, existe un
vacio de informacion que hace relevante la realizacion de este
estudio que pretende conocer la percepcion de los usuarios
de los servicios de Atencién Farmacéutica y el acceso al far-
macéutico, en las farmacias de comunidad privadas de la pro-
vincia de San José y que tiene como objetivo final mejorar
estos servicios.

MATERIALES Y METODOS

El presente estudio es de tipo observacional, descriptivo,
transversal realizado en los cinco cantones de la provincia
de San José (capital de Costa Rica) con mayor cantidad de
farmacias durante abril y noviembre del 2018. Para la de-
terminacion de la muestra de farmacias a evaluar en cada
cantén, se tomaron en cuenta las variables de poblacion y
numero de farmacias inscritas de cada uno (informacién ob-
tenida a partir de los datos del Ultimo censo de poblacion
de Costa Rica'?y de los registros del Colegio de Farmacéu-
ticos de Costa Rica para mayo del 2018, respectivamente).
La eleccion de las farmacias se hizo de forma aleatoria y se
excluyeron las farmacias de cadena. El poder del estudio es
del 80% con una desviacién estandar de 0,05. Por cada
farmacia a la que se asistio, se recolectaron diez cuestiona-
rios.

En las farmacias se procedio a realizar la recoleccion de
datos mediante un cuestionario dirigido a los usuarios:
“ Atencién farmacéutica comunitaria y su impacto en la per-
cepcion sobre el profesional farmacéutico” ', el cual se mo-
dific para la poblacion costarricense y fue validado previo
a ser aplicado para este estudio. Los datos se recolectaron
y analizaron en Excel.

Para la administraciéon de los cuestionarios, se captaron
a los usuarios durante las visitas habituales y espontaneas
que realizaron a las farmacias, sin localizarlos previamente.
A las farmacias se acudié seguin un cronograma establecido
por las investigadoras en previa coordinacién con los duefios
de las farmacias. Una de las investigadoras entregaba los
cuestionarios directamente a los usuarios, quienes lo com-
pletaban de forma anénima y lo devolvian a la investigadora
en el momento de finalizar. Se excluyeron los menores de
18 anos, usuarios que no puedan completar por si mismos
el cuestionario, que expresamente comuniquen ser analfa-
betos y los usuarios que por alguna limitacion fisica no pue-
dan leer ni escribir.

En cuanto a las consideraciones éticas, previo a la reali-
zacion de la encuesta, se comunicéd a los implicados en la
investigacion el objetivo de la misma, asi como la forma en
que la informacién obtenida serfa archivada garantizando
su seguridad y confidencialidad, y solo se harfa uso de ella
con fines cientificos. Todos los participantes firmaron previo

ala realizacién de la encuesta un consentimiento informado
Para la ejecuciéon de esta investigacion se conté con la au-
torizacion por parte del Comité de Bioética de la Universi-
dad de Costa Rica (VI-9261-2017).

RESULTADOS

Para el desarrollo de esta investigacion se entrevistd un total
de 385 usuarios de farmacia privada de comunidad, en 39
farmacias ubicadas en la provincia de San José, especifica-
mente en los cantones de Curridabat, Desamparados, Es-
cazu, Goicoechea y San José, de acuerdo con los pardametros
establecidos en la metodologfa.

De acuerdo con la informacion obtenida posterior al
analisis de los cuestionarios, se pudo determinar que el 55%
(n=210) de las personas encuestadas eran mujeres y el 45%
(n=175) hombres y el grupo etario en el que hubo mayor
numero de usuarios encuestados fue de los 18 a los 29
anos. En la figura 1 se puede observar la distribucién de los
usuarios de farmacias de acuerdo con la edad.

En la figura 2 podemos observar la frecuencia con la que
asisten los usuarios a la farmacia. El 60,8% de los usuarios
(n=234) asisten a la farmacia por lo menos una vez al mes,
sin embargo, algunos pacientes asisten hasta dos veces o
mas en una semana.

Con respecto a los servicios brindados por el farmacéu-
tico, el 31% (n=120) afirmé haber solicitado la ayuda del
profesional en la misma visita a la farmacia en la que fueron
encuestados. De las personas que en algin momento han
solicitado la atencién del farmacéutico (en la visita actual
o alguna anterior), el 97% (n=374) indican que el farma-
céutico estaba presente en la farmacia al momento de la
solicitud y que recibié respuesta positiva a la solicitud de
atencion.

En relacion con la atencién recibida por parte del far-
macéutico, el 93% (n=348) considera que el farmacéutico
le transmitié confianza y seguridad con la respuesta y servi-
cio que requirio; y el 92% (n=344) indica que el farmacéu-
tico aclaré la duda o consulta expresada. En la figura 3 se
muestran los servicios solicitados por los pacientes.

Con respecto al usuario final de los servicios farmacéu-
ticos solicitados, el 77% (n=296) de los encuestados reque-
rian el servicio para ellos mismos, mientras que el 23%
(n=89) solicitaron los servicios en nombre de un tercero.

Adicionalmente, se consulté sobre los medios que utili-
zan los usuarios para resolver dudas sobre medicamentos o
problemas de salud. Un 85% (n=327) de los usuarios en-
cuestados recurren a un profesional en la salud para resolver
sus consultas de medicamentos. De ese 85%, un 41%
(n=134) indicé acudir a un farmacéutico para aclarar sus
dudas (figura 4).

Al consultar a los usuarios sobre la percepcion de la fun-
cion del profesional farmacéutico en la farmacia de comuni-
dad, un 40% de los encuestados los considera una persona
orientadora en el uso de medicamentos y un 38% lo consi-
dera un experto en medicamentos. Ademas, el estudio evi-
dencié que un 59% (n=227) considera importante que la
informacion sea brindada a pesar de no manifestar la nece-
sidad de obtenerla. Ademas, el 79% (n=304) indica que su
salud podria mejorar si recibiera una orientacién continua por
parte del farmacéutico.

Con respecto al grado de satisfaccion del servicio reci-
bido por parte del farmacéutico en la farmacia de comuni-
dad se pueden observar los resultados en la tabla 1.
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DISCUSION

Actualmente, una de las barreras mas importante para
la implementacién de un servicio de Atencién Farmacéu-
tica en el contexto de las farmacias de comunidad priva-
das, es la poca demanda de estos servicios por parte de
los usuarios debido fundamentalmente a que la pobla-
cién desconoce la existencia de dichos servicios y por
tanto, no esperan recibir este servicio'213.

Otra barrera identificada es que no existe un modelo
de compensaciéon econémica por la oferta de estos ser-
vicios, por lo que los mismos se asumen dentro de las
funciones de la regencia. Esto dificulta el reconocimiento
social de los mismos por parte de empleadores y usuarios
de las farmacias privadas de comunidad.

En Costa Rica los servicios farmacéuticos de AF han
ido cambiando, estandarizandose primero en la seguri-
dad social™. Las farmacias de comunidad privadas han
brindado los servicios tradicionalmente, pero hay poca
documentacioén al respecto. En una publicacién sobre la
caracterizacion de los servicios brindados en las farmacias
privadas de comunidad de Costa Rica se encontré que el
100% de ellas despachan medicamentos, el despacho
de vacunas estuvo disponible en 82,2% de estas y el des-
pacho de psicotrépicos y estupefacientes se realiza en un
91,9% y un 34,4% respectivamente®.

La imagen internacional que por largo tiempo han
tenido los farmacéuticos de comunidad, se ha basado
en un modelo transaccional, centrado principalmente en
la preparacién, dispensacién y suministro de medica-
mentos'®. Sin embargo, la profesién se ha transformado
considerablemente en los Ultimos tiempos y enfrenta
cambios radicales a medida que avanza hacia la presta-
cion de servicios y desempefia un papel mas importante
en la promocion de la salud y la prevencién de enferme-
dades’® 7

Los servicios farmacéuticos demuestran mejorar la ca-
lidad de vida del usuario, al favorecer el conocimiento de
la enfermedad y de los medicamentos que se consumen
para tratar las afecciones de la persona. Ademas, el uso
adecuado de los medicamentos genera ahorros para el sis-
tema de salud y el consumidor, y facilitan la colaboracién
interprofesional'®. En este sentido, cuando una farmacia
presta a los usuarios servicios diferenciadores como por
ejemplo, facilitar al usuario informacién acerca del meca-
nismo de accién de los medicamentos, de la patologia o
aspectos relacionados con el manejo y almacenamiento
del tratamiento, generan un impacto positivo. Este servicio
adicional implica una diferenciacion significativa de otros
establecimientos farmacéuticos; que simplemente despa-
chan medicamentos a solicitud del usuario’.

Considerando que las farmacias participantes de esta
investigacion se encuentran en una zona de alta densidad
demografica y con alto volumen de farmacias, resulta un
factor determinante realizar una serie de estrategias dife-
renciadoras que estén orientadas no sélo a captar a usua-
rio, sino a mantener la fidelidad de los usuarios, basada
en un excelente servicio. De esta manera, la innovacion es
clave, asi lo han documentado investigadores como Frias,
al decir que “es dificil comprender la importancia de brin-
dar un servicio de calidad en las farmacias de comunidad.
Tomando en consideracion que la mayoria de los usuarios
que acuden a ellas, estan aquejados por alguna enferme-
dad o dolencia”?.

Figura 1. Distribucion etaria de los usuarios encuestados
en las farmacias

60
" 50 ......
iel
g 40 ......
%]
>
L 30 . et A R .
o
T 50l WM. P I ,
c 20
S
Z 0l M. .. e .
0
18-29 30-39 40-49 50-65 Mayor de 65
Edad
Hombres Il Mujeres

Figura 2. Distribucion de la frecuencia en la que asisten
los usuarios a las farmacias privadas de comunidad
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Figura 3. Servicio de Atencion Farmacéutica requerido
por los usuarios que solicitan asesoramiento por parte
del farmacéutico

Educacion sobre salud o medicamentos

Preparacion de un medicamento especifico para
usted o un tercero

Dispensacion de medicamentos

Indicacion farmacéutica

Seguimiento farcoterapéutico [l 2%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Porcentaje

Figura 4. Medios que utilizan los usuarios para resolver
consultas referentes a medicamentos
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Tabla 1. Factores que influyen en el servicio del profesional farmacéutico

.. Promedio
Actividad evaluada

La privacidad del lugar donde conversa con el farmacéutico sobre sus consultas
La manera en que el farmacéutico procura trabajar junto con su médico para estar seguros de que

su medicacién es la mejor para usted

La frecuencia con que el farmacéutico se retine con usted para llevar un control acerca de cuan

bien esta actuando la medicacion que usted debe tomar

La ayuda que obtiene del farmacéutico para evitar costos innecesarios relacionados con su medicacion
La ayuda del farmacéutico cuando un medicamento no tiene el efecto esperado

La informacion que le brinda el farmacéutico sobre el almacenamiento adecuado de su medicacion
La responsabilidad que el farmacéutico asume por su tratamiento con medicamentos

El profesional se encuentra debidamente identificado (carné) o algun tipo de identificacion tipo

gabacha blanca

La ayuda que usted recibe del farmacéutico ante un problema de salud que puede estar causado

por su medicacion

La informacion escrita que el farmacéutico le brinda o entrega sobre medicamentos y temas de salud
La manera en que el farmacéutico trabaja junto con usted para planificar lo que deberfa hacerse

para tener buenos resultados de su medicacion

Los servicios de atencion farmacéutica brindados en esta farmacia.
La informacion que el farmacéutico le brinda sobre los resultados esperados de su tratamiento

El interés mostrado por parte del farmacéutico en su salud

El asesoramiento que recibe del farmacéutico sobre los problemas que usted puede tener con

su medicacion

La cantidad de tiempo que le dedica el farmacéutico a la entrega del medicamento y a la explicacién de
este, asf como a la aclaracion de dudas que usted tenga respecto al tratamiento en esta farmacia

Los esfuerzos del farmacéutico para ayudarlo a mejorar su salud o mantenerlo saludable
Las instrucciones del farmacéutico sobre como tomar su medicacién
La disposicién del farmacéutico para responder sus preguntas

La relacion profesional del farmacéutico con usted

La ayuda que el farmacéutico le brinda para organizar su tratamiento con el resto de la medicacién
El trato recibido por parte del farmacéutico. (La cortesia y el respeto que le muestra el farmacéutico)

76,3
78,4

78,5

79,0
79,7
80,0
80,3

80,3

80,7
80,8
81,0

81,4
81,6
82,1

82,5

82,7

82,8
83,2
83,5
83,5
83,5
86,1

Escala: 100-80: muy satisfecho - 60-80: algo satisfecho - 40-60: ni satisfecho ni insatisfecho - 20-40: algo insatisfecho -

0-20: muy insatisfecho.

En el presente estudio, mas del 50% de las personas
participantes indican tener la necesidad de recibir informa-
cion relacionada con los medicamentos que estan adqui-
riendo, alin cuando no la han solicitado expresamente. Esto
puede ser un elemento esencial y diferenciador adicional,
gue podrian incorporar las farmacias para hacerse notar
entre la competencia. Al mismo tiempo, refleja el deseo de
las personas por conocer mas de los medicamentos que
consume y con ello, mejorar su condicion de salud?.

Sin embargo, el presente estudio sefala también que el
18% de los usuarios encuestados nunca han solicitado nin-
gun tipo de servicio al farmacéutico de comunidad, lo cual
evidencia que existen personas no familiarizadas con los ser-
vicios farmacéuticos tradicionales que se ofrecen en Costa
Rica. Aunado a esto, a pesar de que han habido algunos es-
fuerzos iniciales?'22, es necesario indicar la carencia de pro-
tocolos o guias especificas, referidas a estos servicios en el
sector privado por parte de las instituciones que los regulan,
a saber Colegio de Farmacéuticos y Ministerio de Salud.

A pesar de todos los beneficios que se pueden obtener de
los servicios de Atencion Farmacéutica en la farmacia para el
usuario y para el sistema de salud, esta investigacién también

demuestra que un 3% de los encuestados no contaron con la
posibilidad de recibir los servicios que engloba la Atencion Far-
macéutica, debido a que el farmacéutico encargado no se en-
contraba en el establecimiento. Pese a que no es un hallazgo
cuantitativamente significativo, la ausencia del profesional es
importante, no solo porque se incumple con los reglamentos
nacionales?3, sino que este tipo de practicas privan a los usuarios
de recibir una atencion oportuna y de posicionar la profesion
con un servicio fundamental para la atencion primaria de salud.

Uno de los factores mas importantes cuando se le brinda
atencion a un usuario en una farmacia es la confianza que
la persona le tenga al profesional farmacéutico. Esta variable
fue medida en el presente estudio al indagar los recursos a
los cuales recurren los usuarios al momento de tener una
duda sobre el uso de medicamentos. De las personas en-
cuestadas, 41% de los usuarios acuden en busca de ayuda
a este profesional, porcentaje muy similar al obtenido por
los profesionales en medicina (44%).

A pesar de que el médico representa al profesional de pre-
ferencia en el momento de aclarar dudas sobre los medicamen-
tos, los estudios indican que las farmacias de comunidad
contintan siendo los lugares de més facil acceso para la bus-
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queda de orientacion sobre los mismos, debido a la confianza
que tienen en el farmacéutico, a las dificultades de comunica-
cién con el médico y a un ahorro de tiempo'. La mayorfa de
los médicos, no cuentan con el tiempo suficiente para brindar
toda la educacion acerca de la enfermedad y el uso adecuado
de los medicamentos que requieren los usuarios, y es aqui
cuando otros miembros del equipo multidisciplinario pueden
hacer una valiosa contribucién para eliminar cualquier carencia
de informacién. Los farmacéuticos pueden tener un rol deter-
minante en la educacién de los pacientes, ya que tienen mas
tiempo y la experiencia adecuada para brindar atencién de alta
calidad enfocada en el usuario'"2425,

Otro factor determinante en la Atencién Farmacéutica es
la satisfaccion del usuario, lo cual se ha convertido en un in-
dicador de la calidad del servicio y permite mejorar los com-
portamientos de salud de estos, lo que conduce a mejores
resultados?®. La valoracién de la calidad asistencial debe reali-
zarse tomando en cuenta tanto la dispensacién, como la ca-
pacidad del personal para satisfacer las necesidades y
demandas del usuario™®. De los usuarios encuestados que
han sido beneficiados de los servicios profesionales del re-
gente farmacéutico, 82% se encuentra satisfecho, mientras
que 18% de los usuarios perciben alguna deficiencia en el ser-
vicio brindado. Al tener el usuario mayor satisfaccién con la
informacion recibida acerca de su tratamiento o su enferme-
dad, se observa mejor adherencia a la medicacion y mejor per-
sistencia. Los estudios indican que los usuarios requieren una
atencion farmacéutica comunitaria y que ésta sea brindada
en forma oportuna en las farmacias?’-2.

Para algunas enfermedades, la educacién es fundamental
para lograr una diferencia considerable en el comporta-
miento de las personas y promover el autocuidado a través
de estilos de vida saludables y un control de la enfermedad??.
Algunas de las enfermedades en las que se ha demostrado
el beneficio de la educacion del usuario son la diabetes, la hi-
pertension y el asmaz242527.28 E| 59% de los usuarios encues-
tados considera importante el aporte de informacion sobre
los medicamentos que pueda brindarle el farmacéutico.

CONCLUSIONES

Los resultados evidencian la necesidad del desarrollo de un
programa de Atencion Farmacéutica en el dmbito privado,
ya que los usuarios consideran que, por ser las farmacias lu-
gares de facil acceso, su salud mejoraria de ser orientados
sobre su tratamiento en una forma continua. La funcion del
farmacéutico no debe terminar con la entrega de medica-
mentos o despacho de los mismos, sino que deben incluir
el seguimiento farmacoterapéutico y la colaboracién con
otros profesionales de la salud en nombre de los usuarios,
como un proceso continuo y dindmico.

Conflicto de intereses: Las autoras declaran no tener con-
flicto de intereses.
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