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Resumen

Introduccion: La consulta no presencial (CNP) es una modalidad de consulta que no requiere la
presencia fisica del paciente y es una alternativa para aumentar la accesibilidad y disminuir la
pérdida de tiempo, productividad y recursos por parte de los pacientes. Consideramos pertinente
describir y analizar las caracteristicas de este tipo de consultas, ante la reciente implantacion de
este tipo de consulta.

Objetivos: Valorar las caracteristicas de los pacientes que emplean la CNP y las caracteristicas de
la CNP: el motivo de consulta, temporalidad, grado de satisfaccion de los usuarios y del personal
sanitario implicado. Buscar diferencias estadisticamente significativas en el grado de satisfaccién en
funcion del tipo de paciente que realice la consulta.

Diseno: Estudio descriptivo transversal de todos los pacientes que realizan consulta no presencial
en el centro de salud. Datos recogidos por 7 médicos y 4 residentes de Familia, desde 1 de
septiembre a 31 de diciembre de 2019.

Emplazamiento: Poblacion adscrita a un Centro de Salud urbano de 12.066 pacientes.

Material y métodos: Los datos fueron obtenidos por cuestionario telefénico mediante una plantilla
estructurada con datos sociodemograficos del paciente, motivo de consulta, tipo de interlocutor, tipo
de identificacion del paciente, como ha conocido el servicio y grado de satisfaccion con la consulta
que se realiza (mediante escala del 0 al 10) y recogidos por los profesionales al finalizar la CNP. En
el andlisis estadistico se empled el paquete estadistico SPSS 15.0.1, aplicando distribuciones de
frecuencias y porcentajes, calculo de medias, desviaciones estandar y calculo de la asociacion entre
variables con un nivel de significacién estadistico del 5%.

Aplicabilidad: Este tipo de consulta ya conocido por todos los profesionales del sistema sanitario no
se utilizaba habitualmente antes de la pandemia por la COVID-19 (cuando se realiz6 el estudio) salvo
de forma ocasional y minoritaria en la atenciéon de problemas leves y dudas relacionadas con los
cuidados, seguimiento de pacientes cronicos, actuaciones referentes a la educacion y el consejo
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sanitario, problemas relacionados con la receta electronica y comunicacién de resultados de pruebas
complementarias. La edad media de los pacientes que consultan telefénicamente es de 60 afos. La
mayoria de las llamadas se realizan en jornada de mafiana en el 82% y son consultas a demanda en
el 71%. La causa mas frecuente de CNP fue para consultar patologia en un 15%, seguida de
consultar seguimiento de patologia en un 12,8% y solicitar informacion de cualquier tipo en un 11%.
La satisfaccion del usuario obtuvo una media de 9,89/10 sin diferencia por sexo ni edad. La
satisfaccion del personal sanitario fue del 9,93/10.

Aspectos ético-legales: Se ajusta al Codigo Deontoldgico de 6 de marzo de 2019.y a las normas
éticas. Aprobado por el Comité Etico de Investigacién y autorizado por la Gerencia de Atencién
Primaria.
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