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Las llamadas telefonicas al pediatra de Atencién Primaria han aumentado mucho en los ultimos afios.
Cada vez es mayor el niimero de pacientes que reclama una atencion inmediata para aclarar sus dudas.
La llamada telefénica supone un medio inmediato, de facil acceso, que en muchas ocasiones puede
evitar visitas al centro de salud. En nuestro trabajo analizamos todas las llamadas realizadas al Servicio
de Pediatria de nuestro centro de salud durante dos meses. Se registran un total de 109 llamadas, lo
que supone un 3,6% de la actividad asistencial. Soluciona las dudas en el 84,4% de los casos. Los
pacientes valoran con una media de 9,4 la atencion recibida por el profesional que les atendié. Este
sistema, por lo general, asesora, informa y permite realizar triage de casos que necesiten atencion
médica urgente. La consulta telefénica evita un alto porcentaje de visitas innecesarias al centro de salud,
beneficiando tanto al médico como al paciente.
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® Pediatria
Primary care telephone consultations: are they justified?
)
o Primary care telephone calls to the paediatrician have increased greatly in the last few years. The num-
.E- ber of patients requesting immediate attention to clear up any doubts they have is always increasing.
9  Atelephone call is an immediate, easily accessible way that may often save visits to the health centre.
< we analysed all calls made to our Primary Healthcare Centre's paediatric service during 2 months. A
) total of 109 calls were received what makes up 3.6% of the care provided. Patient's doubts were solved
Key words: in 84.4% of cases. Patients rated the service received by the professional who answered the calls at an
_® Telephone average of 9.4. This system, in general, advices, informs and classifies those cases that require urgent
consultation  Primary medical attention. Telephone consultations avoid a high percentage of unnecessary visits to the Pri-
Care mary Healthcare Centre, benefiting both the doctor and the patient.
® Pediatrics
INTRODUCCION inmediata para aclarar dudas sobre la patologia

que padecen, la medicacion recibida o simplemen-
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En los ultimos afios ha mejorado notablemente la  te para saber silo que les ocurre es normal o no™.

accesibilidad a la asistencia sanitaria. Esto ha pro- ~ Estas visitas generalmente son de caracteristicas

vocado un importante ascenso de las visitas a hos-
pitales y centros de salud. Cada vez es mayor el
numero de pacientes que reclaman una atencion

banales. La llamada telefénica supone un medio
inmediato, de facil acceso, que en muchas ocasio-
nes puede evitar visitas al centro de salud®, por lo
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que este tipo de consulta esta cobrando mayor im-
portancia en los ultimos anos. Su funcién es valo-
rar el grado de urgencia de la atencion sanitaria
que precisa y dar instrucciones de manejo a los
consultores, teniendo precaucion en los consejos
dados, ya que podria ponerse en peligro la salud de
los pacientes>®. Nuestro objetivo es determinar
qué porcentaje de la actividad asistencial es telefo-
nico. Como objetivo secundario, evaluarsila llama-
da soluciona el problema y evita acudir a consulta
presencial, asi como la valoracién por parte del pa-
ciente de la atencion recibida.

PACIENTES Y METODOS

El centro de salud de Solares (Medio Cudeyo) atien-
de a una cifra de 2134 ninos de 0 a 16 anos. El pre-
sente trabajo es un estudio descriptivo ambispec-
tivo, con una fase prospectiva de recogida de datos
y un analisis retrospectivo de la informacion gene-
rada. Se analizan todas las llamadas realizadas al
servicio de Pediatria, compuesto por dos pediatras
y una enfermera, durante los meses de octubre y
noviembre de 2012, en horario de 08:00 a 15:00
horas. En cada llamada se registran las siguientes
variables: nombre, fecha y hora de llamada, moti-
vo, duracion de la misma, si soluciona o no el pro-
blemay evita acudir al centro de salud, sila agenda
del profesional estaba completa para ese dia y si
pasan la llamada directamente al profesional o lo
citan para devolver la Ilamada en otro momento.
Posteriormente, un auxiliar administrativo ajeno
al Servicio de Pediatria realiza una llamada al do-
micilio del paciente para que valore del 1 al 10 la
atencion recibida en la consulta telefonica realiza-
da los dias previos.

RESULTADOS

Se registran un total de 109 llamadas telefonicas
en un periodo de dos meses, lo que supone un
3,6% de la actividad asistencial. El 85,3% son aten-
didas por los pediatras, mientras que en un 14,7%
lo hace la enfermera. La duracion media de las Ila-
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madas fue de 3,13 minutos. Se solucioné el proble-
ma en el 84,4% de los casos, evitando acudir al
centro de salud en un 79,9% de los mismos. El mo-
tivo de llamada mas frecuente fue la existencia de
dudas sobre |a patologia padecida, en el 38,5% de
los casos; seguido de cambios en las citas, en un
17,4%; resultados de pruebas complementarias,
en el 11,92%; dudas de puericultura, en un 10,1%,
y dudas sobre la medicacion, en el 8,25%.

En el 31,2% de los casos, el profesional tenia la
agenda completa para ese dia, pudiendo citarse
Unicamente de urgencia.

El auxiliar administrativo consiguié contactar con
el 63,3% de los pacientes que realizaron consulta
telefonica, y estos valoraron con una media de 9,4
la atencion recibida por el profesional que les aten-
dio.

Las llamadas se distribuyeron de manera similar
en los distintos dias de la semana. La franja horaria
en la que mas llamadas se registraron fue de 09:00
a 11:00 de la manana, aunque no se obtuvo dife-
rencia estadisticamente significativa con respecto
a otros tramos horarios.

Enel 57,4% de los casos, las lamadas fueron aten-
didas directamente por los profesionales, mientras
queen el 42,6% un administrativo dejaba constan-
cia de la llamada para que el profesional la devol-
viese en cuanto le fuera posible.

DISCUSION

En nuestro centro de salud, al igual que en la bi-
bliografia revisada, la llamada telefonica supone
un alto porcentaje de la actividad asistencial del
pediatra”®. Como hemos podido demostrar en
nuestro trabajo, este tipo de atencién médica, aun-
que conlleva una carga de trabajo adicional, solu-
ciona en un 84,4% de los casos los problemas o
dudas de los pacientes, quienes, de no existir la
posibilidad de consulta telefonica, tendrian que
ser atendidos de forma urgente en la consulta. Es
un medio de facil acceso que resuelve en poco
tiempo los asuntos clinicos, técnicos y administra-
tivos que puedan surgir respecto al cuidado de los



nifios®. Este sistema, por lo general, asesora, infor-
may permite realizar triage de casos que necesiten
atencion médica urgente®. Los motivos de consulta
son dudas que de forma segura se pueden resolver
por teléfono en pacientes ya conocidos. La consul-
ta telefénica evita un alto porcentaje de visitas in-
necesarias al centro de salud, beneficiando tanto
al médico como al paciente, el cual valora de forma
muy positiva la atencion recibida®®.

La consulta telefénica en ningun caso sustituye a
la consulta programada, sino que en ocasiones evi-
ta visitas no médicas en pocos minutos.
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Seria importante valorar la necesidad de estable-
cer una franja horaria, dentro de la agenda perso-
nal de cada profesional, para ocuparse de este tipo
de consultas, atenderlas de una forma mas indivi-
dualizada y asi optimizar los recursos.
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