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Resumen La atencion primaria espafola, pilar del sistema sanitario, dispone cada vez de
recursos mas limitados por la crisis economica.

Objetivo: Conocer la opinion de usuarios y profesionales sobre la centralizacion de servicios
sanitarios de 7 centros de salud en 2 centros de salud, durante agosto de 2011-2012.

Método: Se disefiaron 2 cuestionarios: una encuesta telefénica a una muestra aleatoria de
usuarios y un cuestionario de autocumplimiento para la poblacion de profesionales sanitarios.
Puntuacion de las variables: escala 1-10.

Resultados: Coeficiente a-Cronbach >0,84. Respondieron 1.293 personas. Los usuarios (n=836)
puntuaron en 2011 la satisfaccion con 6,7 puntos en agosto y 7,3 puntos el resto del afo
(p<0,001), y en 2012 con 7,7 puntos en agosto y 8,1 puntos el resto del ano (p<0,001). La
satisfaccion de los usuarios fue, de media, un punto mayor en agosto de 2012 versus 2011. El
tiempo de espera fue la Unica variable mejor puntuada en agosto frente al resto del ano. La
percepcion de la solucion del motivo de consulta no varié. Satisfaccion, sefializacion, atencion
y trato recibieron mayor puntuacion en el centro habitual que en el centro que centralizo la
asistencia en agosto (p<0,001). Los profesionales sanitarios (n=357) valoraron su satisfaccion
con 6,8 puntos en 2011 y 7,3 puntos en 2012.

Conclusiones: Centralizar la asistencia en periodos de menor demanda permite disminuir costes
manteniendo la calidad. La experiencia de centralizar los servicios de Atencion Primaria durante
agosto fue percibida como aceptable y mejor6 el segundo afo. Los usuarios mostraron una
discreta, pero significativa, preferencia por su centro de atencion primaria habitual.

© 2014 Sociedad Espanola de Médicos de Atencion Primaria (SEMERGEN). Publicado por Elsevier
Espana, S.L.U. Todos los derechos reservados.

* Autor para correspondencia.

Correo electrénico: nuria.gimenez@uab.cat (N. Giménez).

http://dx.doi.org/10.1016/j.semerg.2014.10.003
1138-3593/© 2014 Sociedad Espafola de Médicos de Atencion Primaria (SEMERGEN). Publicado por Elsevier Espafa, S.L.U. Todos los derechos

reservados.


dx.doi.org/10.1016/j.semerg.2014.10.003
http://www.elsevier.es/semergen
http://crossmark.crossref.org/dialog/?doi=10.1016/j.semerg.2014.10.003&domain=pdf
mailto:nuria.gimenez@uab.cat
dx.doi.org/10.1016/j.semerg.2014.10.003

422

N. Giménez et al.

KEYWORDS

Organizational
efficiency;

Health priorities;
Primary health care;
Questionnaires;
Patient satisfaction;
Job satisfaction

Centralization of health services in primary care in summer: Patients and
professionals view during two consecutive years

Abstract The Spanish primary health care, gateway and pillar of the Health Care System has
his resources increasingly constrained by current crisis.

Objective: To know the opinion of users and professionals on two primary care centers which
centralized in August 2011 and 2012 the attendance of seven primary care centers.

Methods: Two questionnaires were designed: a telephone survey of a random sample of users
and a self-completed questionnaire for health care professionals. The variables were scored on
a scale of 1-10 (low to high).

Results: Cronbach’s coefficient o >0,84. 1293 people responded (836 users and 357 professio-
nals). Users rated, in 2011, the satisfaction with 6.7 points in August and 7.3 points the rest
of the year (P<.001). And, in 2012, with 7.7 points in August and 8.1 points the rest of the
year (P<.001). Health care professionals, rated their satisfaction with 6.8 points in 2011 and
7.3 points in 2012. The waiting time was the only variable best scores in August that the rest
of the year. The perception of the solution given in consultation did not change. Satisfaction,
marking, care and treatment were highest rated in the regular center than in the reference
center (P<.001).

Conclusions: The centralization of primary health care during periods of reduced demand could
reduce costs while maintaining quality. The experience of centralizing primary care services
during August was perceived as acceptable and improved over time. Users showed a slight, but
significant, preference for their usual primary care center.
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Introduccion

En Espafa actualmente, y coincidiendo con una situacion
internacional también compleja’, nos encontramos ante un
declive del prestigio de la medicina de familia. Se reconocen
los puntos fuertes de la atencion primaria, tanto por tratarse
de la puerta de entrada y pilar del sistema sanitario como
por su condicion de nivel de atencion sanitaria fundamental
para los resultados en salud de la poblacion. No obstante,
hay consenso sobre la necesidad de refundar el modelo con
la finalidad de reforzarlo?>.

A esta crisis interna de la atencion primaria se ha ahadido
lo que empez6 como una crisis financiera en EE. UU. en
2007, y las politicas de austeridad acompanantes, con evi-
dentes repercusiones sobre la salud de la poblacion europea
y espafola®®. Hasta que estallé la crisis los paises europeos
disponian de sistemas sanitarios con acceso universal y exce-
lentes resultados, donde la atencion primaria desempefiaba
un papel fundamental. Antes de la crisis, en las clasificacio-
nes internacionales, el sistema sanitario espanol se situaba
entre los mejores del mundo®. Ahora, en el contexto actual,
de profunda crisis econdmica, constituye un reto aplicar
las mejores estrategias para optimizar la utilizacion de los
recursos Yy la eficiencia del sistema sanitario, disminuyendo
costes sin comprometer los resultados en salud”8.

Logicamente, la gestion de la reduccion del gasto deberia
basarse en criterios de efectividad y eficiencia, en potenciar
la calidad, en utilizar adecuadamente la evidencia cienti-
fica disponible sobre evaluacion de sistemas sanitarios y en
buscar estrategias para contener el gasto sanitario evitando
ineficiencias’. Y todo ello, evitando incurrir en el error de
presuponer que necesariamente mas gasto implica mejores
resultados de salud®. Entre las criticas que estan recibiendo

las politicas de austeridad aplicadas a la sanidad publica se
reclaman evidencias que muestren si los recortes aplicados
han repercutido en mejoras de la eficiencia del sistema'.

Espafa se encuentra entre los paises mas afectados
por la crisis, con multiples repercusiones sobre la pobla-
cion y la atencion primaria. Se alerta del riesgo que supone
la reduccion del presupuesto sanitario para la conservacion
del sistema sanitario espanol, y del peligro que representa
al facilitar el retroceso en equidad''. Con Grecia como
contraejemplo'? se buscan férmulas que permitan mejo-
rar la gestion y optimizar los servicios sanitarios’. El reto
consiste en encontrar estrategias que mantengan la calidad
disminuyendo el coste. En 2011 los presupuestos sanitarios
de Cataluna se redujeron en un 10%, como el principio de
una tendencia que esta obligando a revisar en profundidad
el sistema que hasta ahora teniamos'>.

En este contexto, el grupo Mltua Terrassa, que gestiona
entre otros recursos un hospital universitario, 11 centros de
atencion primaria y 20 centros sociosanitarios y sociales,
ofrece asistencia publica concertada con gestion privada.
En atencién primaria, aprovechando la disminucion tempo-
ral de la poblacion durante agosto, se opt6 por centralizar
los recursos sanitarios en verano durante 2 anos consecuti-
vos: 2011' y 2012. El objetivo del estudio ha sido conocer
la satisfaccion con esta medida tanto de los usuarios como
de los profesionales sanitarios que, respectivamente, fue-
ron atendidos o trabajaron en los 2 centros de referencia
habilitados.

Métodos

Mutua Terrassa presta asistencia sanitaria en Cataluna, en
un area amplia del Vallés occidental. Cada afo, en agosto,
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disminuye la demanda de asistencia de la poblacion aten-
dida por el desplazamiento vacacional hacia zonas costeras
o destinos turisticos. Aprovechando estas circunstancias se
centralizéd durante 2 afios consecutivos, agosto de 2011 y
2012, la atencion primaria en 2 centros de referencia: Cen-
tro de Atencion Primaria (CAP) Rambla y CAP Sant Cugat.
EL CAP Rambla centralizo la asistencia del area de Terrassa,
poblacion de 115.924 personas, habitualmente atendida en
4 centros de salud (Rambla, Terrassa Sud, Ernest Lluch y
Oest) y que mayoritariamente pertenecen a un nivel socioe-
conoémico medio-bajo. Por otra parte, el CAP Sant Cugat
centralizd la asistencia de una poblacion de 78.600 perso-
nas, de los Centros de Salud de Sant Cugat, Valldoreix y CAP
Can Matas, caracterizados por su alto nivel socioeconémico.

Para evaluar la satisfaccion, tanto de usuarios como
de profesionales, con esta nueva organizacion centrali-
zada de la asistencia se disefiaron 2 cuestionarios especificos
originales basados en la propia experiencia, en cuya ela-
boracion participaron gestores, médicos, enfermeras y
profesionales de servicios de atencion al usuario. En 2011
se realizo una validacion técnica, de ambas encuestas, por
expertos en cuestionarios y en gestion, y también una prueba
piloto con 40 usuarios y 30 profesionales. Los cuestionarios
definitivos constaban de 3 secciones: datos sociodemogra-
ficos, satisfaccion y sugerencias, detallados en la tabla 1.

En septiembre de 2011 se estudi6 una muestra aleato-
rizada de los usuarios atendidos en agosto en los centros
habilitados y la poblacion completa de profesionales sanita-
rios desplazados, en agosto, a trabajar desde su CAP habitual
a uno de los centros de referencia. Posteriormente, en
septiembre de 2012, se repitio el estudio, con los mismos
cuestionarios aplicados a una nueva muestra aleatorizada
de usuarios y a la poblacion completa de profesionales. Ese
mismo afo, 2012, este estudio coincidié con la encuesta
trianual de satisfaccion del CatSalut-PLAENSA®, cuyos resul-
tados se muestran en la tabla 2.

Para los usuarios se opto por una encuesta telefonica. Los
criterios de inclusion fueron: ser usuario del CAP centrali-
zado durante agosto, ser mayor de edad, disponer de un
teléfono conocido y aceptar voluntariamente participar en
este estudio. Entre todos los pacientes atendidos en agosto
se selecciono aleatoriamente una muestra de 715 usuarios
en 2011 y 857 usuarios en 2012, esperando obtener como
minimo una inclusion de 386 usuarios por afno. Para calcu-
lar este tamano muestral se utilizé una imprecision del 5%
y un nivel de confianza para la estimacion del 95%. Ademas
se asumio que se podria localizar por teléfono aproximada-
mente al 50% de las personas, que estaria informada sobre
los cambios organizativos en su centro de salud como minimo
un 50% de la poblacion y que habria como maximo un 5%
de negativas a participar. Para localizar a cada uno de los
usuarios seleccionado aleatoriamente, cuando no respon-
dian al teléfono, se repitieron las llamadas en 3 ocasiones y
en diferentes horarios.

El cuestionario para profesionales se distribuy6é durante
el mismo periodo de forma personal y voluntaria, para ser
autocumplimentado, entre todos los profesionales que tra-
bajaron en los CAP centralizados.

En todos los casos se solicitd colaboracion voluntaria
y se garantizd la confidencialidad. Este estudio disponia
de la conformidad de la direccion de atencion primaria y

Tabla 1

Cuestionarios de satisfaccion para usuarios y pro-

fesionales: secciones y variables

Cuestionario para usuarios

Cuestionario para
profesionales

Seccion I: satisfaccion con la centralizacion de servicios en

agosto
I.1. Informacion recibida
sobre cambios
organizativos
I.2. Atencion recibida de
los profesionales®

I.3. Trato recibido de los
profesionales®

I.4. Solucion del motivo
meédico por el que se
consulta?

I.5. Tiempo transcurrido
entre demanda y atencion
recibida®

1.6. Valoracion del
conjunto, senalizacion e
indicaciones del centro?
I.7. Valoracion global del
servicio recibido®

I.1. Informacion previa
recibida

I.2. Organizacion del
centro de referencia
habilitado en agosto

I.3. Horario de trabajo en
agosto

I.4. Relacion con
profesionales de otros
centros de AP

I.5. Presion asistencial
durante agosto

I.6. Equipamiento laboral
durante agosto

I.7. Valoracion global de la
unificacion de servicios en
agosto

Seccion Il: sugerencias (pregunta abierta)
Seccion Ill: datos sociodemogrdficos

Ill. 1. Edad

lll. 2. Sexo

lll. 3. CAP donde se visita
habitualmente

Ill. 4. Servicio en el que le
han atendido en verano
Ill. 5. Motivo de consulta
en verano

Ill. 1. Edad
lll. 2. Sexo
. 3. Categoria profesional

lll. 4. Centro de trabajo
habitual

@ Se solicitd que valoraran 2 veces cada una de estas variables
(evaluacion en verano y también el resto del afio).

Tabla 2 Grado de satisfaccion global de los usuarios de
los centros de atencion primaria pertenecientes a Mitua
Terrassa. Datos correspondientes al Plan de Encuestas de
Satisfaccion del CatSalut-PLAENSA® en 2012

Centro de atencion primaria
(CAP)

Grado de satisfaccion global
(2012) (Escala:1-10 puntos)

CAP Rambla

CAP Terrassa Sud

CAP Oest-Ernest Lluch

CAP Sant Cugat

CAP Valldoreix

CAP Can Matas

CAP Rubi

CAP Olesa de Montserrat

Media de los CAPs catalanes

CAP con mejores resultados
de Cataluna

7,63
7,64
7,87
7,77
8,10
7,38
7,78
7,58
7,90
8,70
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de la aprobacion del Comité Etico de Investigacion Clinica
de Mutua Terrassa.

Con respecto al analisis estadistico, la fiabilidad se eva-
lué mediante el coeficiente o de Cronbach. Las variables
cualitativas se expresaron como nimero y porcentajes. Las
preguntas sobre satisfaccion se valoraron con una escala del
1 al 10 (de menos a mas) y se expresaron con medias y desvia-
cion estandar. Para la comparacion de variables cualitativas
se utilizo la prueba de la Chi cuadrado y para la comparacion
de medias la prueba de la «t» de Student para datos inde-
pendientes o apareados, seglin correspondiera, y el test de
ANOVA. Como variable principal del estudio se comparo, en
pacientes, con una «t» de Student para datos apareados, la
satisfaccion del mismo paciente entre la atencion recibida
en agosto en comparacion con el resto del afo; y en profe-
sionales, con una «t» de Student para datos independientes
la satisfaccion entre los 2 afos estudiados. La significacion
estadistica se establecid en un valor p inferior a 0,05, con
un enfoque bilateral. Se utilizo el paquete estadistico SPSS
version 17.0. (SPSS Inc., Chicago, IL, EE. UU.).

Resultados

Respondio la encuesta el 94% de los pacientes a los que se
les solicito colaboracion (n=836 personas) y el 95% de los
profesionales (n=357). Los detalles sobre esta participacion
pueden observarse en la tabla 3. En el cuestionario para
los usuarios se obtuvo un coeficiente alfa de Cronbach de
0,886. Respondieron un 59% de mujeres, con una edad

Tabla3 Participacion de usuarios y profesionales sanitarios
2011 2012 Total
Usuarios?®
Llamadas realizadas 715 857 1.572
Personas localizadas 421 467 888
Negativas a responder 19 33 52
Respuestas obtenidas 402 434 836
Participacion 95% 93% 94%

Profesionales sanitarios®

Cuestionarios entregados 190 184 374
Cuestionarios respondidos 176 181 357
Participacion 93% 98% 95%

@ Encuesta telefonica a una muestra aleatorizada.
b Cuestionario autocumplimentado ofrecido a todos los profe-
sionales que trabajaron en agosto.

media de 50 afos. Su perfil se muestra en la tabla 4,
mientras que los detalles sobre la satisfaccion de los
usuarios con el funcionamiento de los centros de referencia
durante los 2 anos estudiados y su variabilidad por centros
puede observarse en la tabla 5. Al comparar con analisis
para datos pareados los resultados de agosto de ambos anos
de los centros de referencia versus los restantes meses
del afo en sus centros habituales la mayoria de variables
estudiadas (sefalizaciéon, atencion, trato y satisfaccion
global) recibieron mejores puntuaciones durante el resto
del ano (p <0,001). Por el contrario, el tiempo de espera fue

Tabla 4 Perfil de los usuarios que utilizan los centros de referencia durante 2 anos consecutivos (2011-2012)

CAP Rambla CAP Sant Cugat Total
N=418 N=418 N=836
Usuarios 2011 2012 2011 2012 2011 2012
N =200 N=218 N =202 N=216 n =402 N =434
Caracteristicas
Edad (anos) 49 421 50420 49 421 51422 49 421 50 421
Mujeres 122 (61%) 128 (59%) 121 (60%) 125 (58%) 243 (60%) 253 (58%)
Conocen cambios 169 (85%) 189 (%) 146 (72%) 150 (%) 315 (78%) 339 (78%)
Via de informacion
Propio centro 139 (70%) 148 (68%) 78 (39%) 106 (49%) 217 (54%) 254 (58%)
Medios comunicacion 6 (3%) 9 (4%) 27 (13%) 15 (7%) 33 (8%) 24 (6%)
Otros 21 (10%) 32 (15%) 43 (21%) 29 (13%) 64 (16%) 61 (14%)
No recibieron 24 (17%) 29 (13%) 54 (27%) 66 (31%) 88 (22%) 95 (22%)
Motivo asistencia
Visita 59 (30%) 139 (64%) 56 (28%) 162 (75%) 115 (29%) 301 (69%)
Otros 96 (48%) 79 (36%) 49 (24%) 54 (25%) 145 (36%) 130 (30%)
NC 45 (23%) 0 97 (48%) 0 142 (35%) 3(1%)
Servicio utilizado
Médico 129 (65%) 145 (66%) 79 (39%) 147 (67%) 208 (52%) 292 (67%)
DUE 46 (23%) 43 (20%) 19 (9%) 40 (19%) 65 (16%) 83 (19%)
Administrativo 13 (7%) 23 (11%) 1(1%) 12 (6%) 14 (3%) 35 (8%)
Urgencias 0 0 15 (8%) 13 (6%) 15 (4%) 13 (3%)
Otros (Rx...) 5 (3%) 7 (3%) 4(2%) 4 (2%) 9 (2%) 11 (3%)
NC 7 (4%) 0 84 (42%) 0 91 (23%) 0

DUE: diplomado universitario en enfermeria; NC: no contesta.
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Tabla 5 Satisfaccion de los usuarios con el funcionamiento de los centros de referencia en verano durante 2 afos consecutivos
(2011-2012)
Usuarios CAP Rambla CAP Sant Cugat Total
N=418 N=418 N=836
Ano 2011 2012 2011 2012 2011 2012
N =200 N=218 N=202 N=216 n =402 N=434

Informacion 6,62 7,71 5,59 6,50 6,14 7,16

recibida’
Comparacion Agosto Anual Agosto Anual Agosto Anual Agosto Anual Agosto Anual Agosto Anual

entre agosto y

los otros 11

meses del

mismo ano
Sefalizacion™"™"™ 7,27 7,78 8,21 8,63 5,50 6,00 7,06 7,44 6,39 6,89 7,64 8,04
Atencion~™™ 7,43 8,11 8,18 8,76 6,75 7,34 7,42 7,69 7,09 7,72 7,80 8,23
Trato™™"™" 7,37 8,27 8,21 9,02 6,96 7,47 7,48 7,88 7,17 7,87 7,84 8,46
Solucién”"™"™ 7,22 7,97 8,09 8,34 6,61 7,14 7,61 7,78 6,91 7,55 7,85 8,07
Tiempo~™™" 7,89 6,81 8,22 6,91 5,80 5,95 7,31 6,71 6,85 6,38 7,77 6,81
Global™™"™" 7,08 7,84 8,02 8,55 6,24 6,76 7,38 7,64 6,66 7,30 7,71 8,10

En todos los casos se utilizo la prueba «t» de Student para datos pareados

En negrita, las medias que mostraron significacion estadistica.

* p<0,05 para la comparacion entre agosto y los otros 11 meses del afio en el CAP Rambla.
™ p<0,05 para la comparacién entre agosto y los otros 11 meses del mismo afio en el CAP Sant Cugat.
™ p<0,05 para la comparacion entre agosto y los otros 11 meses durante 2 afios consecutivos, 2011y 2012.

una excepcion y mostro la tendencia contraria, valorandose
mejor en verano que el resto del afo. La Unica variable
que no mostrd significacion estadistica fue la solucion en
2012, aunque si fue significativa en 2011. Los usuarios en
agosto de 2011 puntuaron la satisfaccion, de media, un
punto menos que en 2012 (IC 95%: 0,8-1,3 puntos).

En la encuesta para los profesionales se obtuvo un coefi-
ciente alfa de Cronbach de 0,848. Los profesionales fueron
un 82% mujeres (n=291), con una edad media de 42 anos.
Los datos sobre su percepcion pueden observarse en la
tabla 6. Se valor6 positivamente la oportunidad de esta-
blecer relaciones con otros profesionales. En contraste,
manifestaron insatisfaccion con la informacion previamente
recibida, especialmente en uno de los 2 centros de refe-
rencia. La informacion recibida fue mejor valorada en 2012
que en 2011 en ambos centros de referencia y también en
la muestra de usuarios completa.

Discusion

Centralizar servicios sanitarios en periodos en que disminuye
la demanda constituye una de las posibles estrategias via-
bles para reducir costes manteniendo la calidad y, con ella,
la satisfaccion de usuarios y profesionales. Ante situaciones
con periodicidad anual, como la disminucion de la demanda
en zonas de interior durante los periodos de vacaciones,
es posible optimizar la gestion adaptando las estrategias
organizativas a las variaciones de las necesidades. En este
estudio la experiencia de centralizar los servicios de aten-
cion primaria durante agosto fue percibida y valorada como
aceptable. Se obtuvieron resultados similares en los 2 cen-
tros que centralizaron la asistencia en verano, y la repeticion
de la estrategia al aho siguiente mejord los resultados en

ambos centros, para todos los encuestados, tanto usuarios
como profesionales, y también para todas las variables estu-
diadas. Probablemente el aprendizaje de la organizacion
durante el primer aino de implantacion del modelo permitié
aplicar un abanico de mejoras significativas en él y ajustarlo,
gracias a la colaboracion mayoritaria de los implicados en
los cambios. Los resultados obtenidos en 2011'4, momento
en que empezaban a aplicarse los recortes presupuestarios,
se confirmaron, con mejoras significativas, al afo siguiente.
Los usuarios mostraron una discreta, aunque significativa
y esperable, preferencia por su CAP habitual. Considera-
mos probable que sobre ello influyese tanto la fidelizacion
de los usuarios hacia los profesionales que habitualmente
les atienden como la posible incomodidad que supone un
desplazamiento mayor y la necesidad de adaptarse a los
cambios.

Otra aportacion de este estudio es que esta experiencia,
de centralizacion de servicios sanitarios, se ha realizado
en una entidad, que gestiona simultaneamente un hospital
universitario, centros de atencion primaria y centros
sociosanitarios, con tradicion en implantar estrategias para
mejorar la eficiencia en la gestion sanitaria'*'®. En este
estudio ambos centros compartieron entidad proveedora
de servicios y modelo de gestion. El grupo Mutua Terrassa
constituye un ejemplo de integracion de diferentes niveles
de asistencia sanitaria en una misma gestion privada. Esta
gestion comun ofrece la ventaja de facilitar la integracion
de niveles y evita situaciones como las que suceden en
otros lugares de Espana, donde la gestion de la atencion
primaria y la especializada estan separadas y se impo-
nen mutuamente fuertes externalidades en costes'®. En
Catalufa, el Servicio Catalan de la Salud ha disefado e
implementado diversas estrategias y herramientas para
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Tabla 6 Percepcion de los profesionales sanitarios sobre el funcionamiento de los centros de referencia en verano durante 2
anos consecutivos (2011-2012)

Profesionales CAP Rambla CAP Sant Cugat Total
N =243 N=114 N =357
Ano 2011 2012 2011 2012 2011 2012
N=125 N=118 N=51 N=63 N=176 N =181
Caracteristicas
Edad (afos) 42+ 11 43410 41410 4049 42410 42410
Mujeres 104 (83%) 95 (81%) 41 (80%) 51 (81%) 145 (84%) 146 (81%)
Categoria profesional
Médico 34 (27%) 41 (35%) 19 (37%) 22 (35%) 53 (30%) 63 (35%)
DUE 34 (27%) 29 (25%) 11 (22%) 12 (19%) 45 (26%) 41 (23%)
Administrativo 51 (41%) 44 (37%) 21 (41%) 27 (43%) 72 (41%) 71 (39%)
Otras 6 (5%) 4 (3%) - 2 (3%) 6 (3%) 6 (3%)
Dias trabajados 15+8 14+7 18+9 14+7 15+9 14+79
Satisfaccion con
Informacién recibida™""™ 7,18 (5) 8,03 (3) 4,31 (6) 6,73 (5) 6,34 (6) 7,58 (3)
Organizacion™ 7,31 (4) 7,08 (5) 6,12 (4) 7,02 (4) 6,96 (3) 7,06 (4)
Equipamiento 7,12 (6) 7,30 (4) 6,49 (3) 6,56 (6) 6,94 (4) 7,04 (5)
Presion asistencia™ "™ 7,39 (3) 6,63 (6) 5,53 (5) 7,32 (3) 6,85 (5) 6,87 (6)
Relaciones profesionales 8,62 (1) 8,62 (1) 8,24 (1) 8,32 (2) 8,51 (1) 8,51 (1)
Horario 8,34 (2) 8,46 (2) 7,86 (2) 8,44 (1) 8,20 (2) 8,45 (2)
Satisfaccion global™™ 7,06 7,27 6,24 7,27 6,82 7,27

Para todas las comparaciones se utilizo la prueba «t» de Student.
En negrita, las medias que mostraron significacion estadistica.
DUE: diplomado universitario en enfermeria.

" p<0,05 para la comparacion entre los 2 afios consecutivos en el conjunto de ambos centros de referencia.
™ p<0,05 para la comparacién entre los 2 afios estudiados para CAP Rambla.
™ p<0,05 para la comparacion entre los 2 afos estudiados para CAP Sant Cugat.

fomentar la equidad territorial y para detectar areas de
mejora en la prestacion de servicios sanitarios?®?',

En general, la organizacion de los servicios de aten-
cién primaria se considera uno de los aspectos cruciales
que inciden sobre la satisfaccion, tanto de usuarios como
de profesionales. Concretamente, en este estudio se optd
por optimizar los recursos sanitarios en AP centralizando
la asistencia en aquellos CAP en que la demanda dismi-
nuye durante el periodo estival. Esta estrategia permitio
mejorar la eficiencia manteniendo la calidad de las pres-
taciones, al aprovechar que la disminucion transitoria de
la poblacion atendida durante el verano facilité concentrar
los recursos de 9 CAP en 2, con la consiguiente reduccion
de costes. Proponemos este modelo al considerar acepta-
bles los resultados obtenidos. Los resultados mejoraron en
todas las variables estudiadas durante el segundo ano de
implantacion del modelo, probablemente porque, en gene-
ral, los cambios acostumbran a generar cierta resistenciay a
requerir un tiempo de adaptacién para todos los implicados.
Interpretamos como previsible que los usuarios otorgasen
puntuaciones mejores a su CAP habitual, puesto que es espe-
rable que se sintiesen fidelizados hacia el equipo que les
proporciona la asistencia habitualmente.

Para reducir gastos, sin afectar la calidad asisten-
cial, existen multiples estrategias. Entre los ejemplos
disponibles hay informacion sobre la centralizacion tele-
fonica de atencion médica urgente en poblacion rural
inglesa con una mayor distancia geografica para acceder

a los servicios sanitarios??. Y también estudios realizados
en otros modelos sanitarios, como la atencion primaria
estadounidense??, sin olvidar entre otras posibilidades las
estrategias innovadoras que ofrecen las diversas aplicacio-
nes de la telemedicina'’-?425,

Con respecto a la presion asistencial es indiscutible su
enorme impacto sobre los profesionales. Con frecuencia la
falta de tiempo, atribuida a una elevada presion asistencial,
se percibe como el principal obstaculo que impide mejorar
en innumerables aspectos. En este inmenso cajon de
sastre pueden incluirse un amplio abanico de posibilidades,
desde la incorporacidon de avances como la telemedicina'®,
hasta el desarrollo de otras facetas profesionales como
docencia e investigacion?®. En este estudio no se observaron
variaciones en la presion asistencial total entre los 2 afos,
al quedar contrarrestada la percepcion de los profesionales
de un centro con la del otro centro. Nuestra interpretacion
es que la distribucion del nimero de profesionales y la
carga asistencial varid en ambos centros y en ambos afnos
por tratarse de un tema dinamico de organizacion y gestion
propia de cada centro, que se resolvio satisfactoriamente.

En cuanto a la satisfaccion, globalmente la percepcion
de profesionales y usuarios mostro cierta variabilidad sobre
la que probablemente influyeron multiples factores, algunos
relacionados con el CAP habitual de procedencia y con la
ejecucion de la centralizacion y otros con las expectativas
de usuarios y profesionales. El centro del area de mayor
nivel socioecondémico recibid peores puntuaciones, tanto de
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usuarios como de profesionales, coincidiendo con estudios
que sefalan una relacion inversa entre satisfaccion y nivel
socioecondmico?’-?8, Sin embargo, las diferencias en el per-
fil socioeconomico y cultural que se observaron entre ambos
centros afectaban exclusivamente a los usuarios, pero no
a los profesionales contratados. Por ello interpretamos
que la mayor satisfaccion de los profesionales en el centro
sanitario ubicado en Terrassa podria estar relacionada con
un mejor funcionamiento del sistema.

La relacion con los profesionales sanitarios de otros cen-
tros fue el factor mejor valorado el primer afo en que
se implanto este modelo de gestion, en concordancia con
la conocida influencia de las relaciones sociales sobre la
satisfaccion?’. El segundo afo se repitié el modelo de ges-
tion, pero como los profesionales fueron los mismos y ya
se conocian, este factor no influyd. En general, todos los
parametros de satisfaccion mejoraron significativamente en
el segundo afo, probablemente en relacion con la mayor
experiencia de todos los implicados en la implantacion del
modelo de gestion.

Entre las limitaciones del estudio destaca que se entre-
vistd a los usuarios que utilizaron el servicio centralizado,
pero no se dispone de informacion sobre si hubo perso-
nas que buscaron otras opciones diferentes a la utilizacion
del servicio centralizado y su opinion. Asimismo, otra limi-
tacion fue que el estudio se realizd con cuestionarios de
elaboracion propia, lo que presenta la ventaja de adecuar
las variables estudiadas a los objetivos y el inconveniente
de que, a diferencia de lo que sucede por ejemplo con la
encuesta de satisfaccion del CatSalut-PLAENSA®, no se dis-
pone de datos comparativos de resultados de otros centros
de salud. Otra peculiaridad fue que 2 de los centros de salud
del grupo Mutua Terrassa no se incluyeron en el estudio al
pertenecer la poblacion atendida a otro territorio de gestion
gubernamental.

En verano, en agosto, los usuarios valoraron mejor el
tiempo que tardaban en ser atendidos que durante el resto
del ano. No sorprende que el tiempo de espera para ser aten-
dido en verano reciba mejores puntuaciones que en el centro
habitual el resto del ano, puesto que la demanda disminuye
considerablemente durante ese periodo.

En general, los parametros analizados recibieron una dis-
creta peor puntuacion en verano que durante el resto del
ano, con la Unica excepcion del tiempo que tardaban en
ser atendidos, que mejord. Tras la experiencia de la cen-
tralizacién de servicios sanitarios en verano en 2011'4, se
repitio el modelo en 2012 obteniéndose mejores resulta-
dos en ambos centros. En 2011, tras detectar los puntos
de mejora, se aplicaron medidas correctoras, como mejo-
rar la sefalizacion y dar formacion, a los profesionales,
dirigida hacia el trato y la atencion. Probablemente estas
medidas correctoras favorecieron que, ademas de conse-
guir con ellas mejorar los resultados en verano, sus efectos
positivos también hayan repercutido en mejorar la satis-
faccion, incluso con los centros habituales durante el resto
del ano.

En conclusion, la centralizacion de la asistencia en perio-
dos de disminucion de la demanda permite disminuir costes
manteniendo la calidad. La experiencia de centralizar los
servicios de atencion primaria durante agosto fue percibida
y valorada como aceptable y mejoré el segundo ano, pro-
bablemente por la experiencia adquirida en la implantacion

del modelo durante el primer afo y por el aprendizaje que
supuso la experiencia para todos los implicados, y por la
correccion de los problemas y errores detectados. Se eviden-
ci6 una discreta y esperable preferencia significativa por el
centro habitual. Consideramos que estas puntuaciones res-
paldan el modelo de centralizacion de servicios sanitarios
de atencién primaria como una posibilidad a considerar en
la busqueda de iniciativas innovadoras que permitan opti-
mizar de forma racional la obligada disminucion del gasto
sanitario sin sacrificar el ofrecer una atencién adecuada a la
poblacion.
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