Estudio critico de una encuesta de satisfaccion
de usuarios termales del Balnerio de Cofrentes
beneficiarios de programas especificos de
rodilla y/o espalda

Miguel Angel FERNANDEZ-TORAN®, Ilsen CANIZARES®"

(DInstituto de Medicina Termal. Balneario de Cofrentes, Cofrentes-Valencia (Espafia)
mangel@balneario.com

Recibido: 25-04-17
Aceptado: 26-05-17

Resumen

El dolor cronico representa el sintoma principal en la artrosis del adulto mayor, siendo
esta la enfermedad reumatologica mas frecuente en Espaiia.

El adulto mayor siendo paciente viene ademas de su dolor crénico con un abanico de
medicacion cardioldgica, respiratoria entre otros; suprimir la medicacion analgésica e
incluso si se reduce la medicacion logramos mayor calidad de vida en estos pacientes.

El programa de tratamiento de dolor de 10 dias se basa fundamentalmente en el desarro-
llo de la Medicina Termal, esta combina tratamientos mas educacion para la salud. Es un
programa integral realizado por un equipo de profesionales de diferentes disciplinas sanita-
rias, con cuyo trabajo se consigue mejorar del dolor, tratar la atrofia y la rigidez articular.

La balneoterapia externa como estrategia de tratamiento propuesto es la denominada:
Secuencia Hipertermal Progresiva que utiliza el efecto analgésico, antiinflamatorio y des-
contracturante que tiene el calor, empleando técnicas termales como piscina colectiva, ducha
y chorros individuales locales a temperatura creciente y de forma cronologica de 34 °C a 42
°C y técnicas complementarias como el parafango.

Palabras claves: dolor crénico, medicina termal, secuencia hipertermal progresiva, pérdida
de peso, efecto analgésico, medicina de estilo de vida, educacion para la
salu

An Analysis of the Back and Knee Patient Experience of the
Balneario de Cofrentes

Abstract

Chronic pain represents the main symptom in osteoarthritis of the elderly, the most fre-
quent rheumatological disease in Spain.

The rheumatological patient of Cofrentes is over 65 years and tend to be polymedicated
for cardiovascular, respiratory and pain related pathologies.
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It is observed that a reduction or even suppression of the pain relief medication improvs
quality of life of the patients.

The 10-day pain treatment program is based on Thermal Medicine, combining fisical
treatments with health education courses. The comprehensive program is carried out by a
team of professionals from different health disciplines, who work on pain relief and joint
and atrophy rehabilitation.

The balneotherapy treatment applied is called: Progressive Hyperthermal Sequence
(PHS), which focusses on the analgesic, anti-inflammatory and de-contracting effect of heat.
It is applied using thermal techniques which start with the collective pool and showers and
move to individual local jets, following a sequence characterized by increasing temperatures
34 °C to 42 °C while focussing on areas of rehabilitation. The PHS uses complementary
techniques such as parafango in the final stages of application.

Key words: chronic pain, health resort medicine, progressive hyperthermal sequence,
weight loss, analgesic effect, lifestyle medicine, health education
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INTRODUCCION

El Balneario de Cofrentes, es el centro sanitario de referencia nacional en la Me-
dicina Termal, que se dedica principalmente, al tratamiento de dolores reumaticos
(rodilla y espalda), combinados con programas de Educacion para la Salud (EPS).

Estos tratamientos y programas configuran una Cura Termal durante la cual se
consigue aliviar los dolores de los pacientes, aprovechando la estancia para aumen-
tar su nivel de concienciacion del bienestar saludable o como vivir mejor mas afos.

Cada afio el balneario recibe aproximadamente 15.000 clientes desde marzo has-
ta diciembre, con una media estancia de 10 dias. El balneario define 4 grupos de
clientes, seglin su perfil e implicacion en el programa de bienestar (Figura 1).

El objetivo del Balneario de Cofrentes es crear una nueva propuesta de valor a
través de los programas especificos de salud para que los pacientes que los experi-
mentan aumenten su nivel de concienciacion y educacién en materias de salud y
bienestar. Es la incorporacion a la Medicina Termal de la Medicina de Estilo de
Vida (MEV) entendida como una rama de la medicina basada en la evidencia en la
que se usan cambios integrales de estilo de vida (incluyendo nutricidn, actividad
fisica, manejo del estrés, apoyo social y exposiciones ambientales) para prevenir,
tratar y revertir el avance de las enfermedades cronicas al abordar sus causas subya-
centes. Las intervenciones de la MEV incluyen evaluaciones de riesgos de salud,
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consejos sobre cambios de comportamiento que afectan a salud y aplicacion clinica
de las modificaciones de estilo de vida.

Figura 1 — Tipologia de clientes
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Los balnearios son el lugar idoneo para educar a los pacientes pues al permane-
cer los mismos en sus instalaciones se puede intervenir sobre todos los ambitos del
estilo de vida, con informacion y formacion especifica tedrica y practica ampliando
de una manera muy significativa los beneficios para los pacientes de hacer una cura
termal en los mismos.

Con la colaboracion de una empresa externa, ASISER, del grupo ASISA, se ha
efectuado el presente trabajo que persigue identificar el nivel de satisfaccion que
tienen los pacientes ante los tratamientos y algunos de los programas de EPS que se
ofrecen en el balneario de Cofrentes.

Para los tratamientos médicos y los programas de educacion para la salud se ha
creado un equipo multidisciplinar que incluye médicos hidrélogos, médicos genera-
listas, enfermeras, fisioterapeutas, entrenadores funcionales, terapeuta ocupacional,
nutricionista, psicologo y podologo. Los programas de educacién para la salud
tienen cursos tedricos y talleres practicos en los que se abordan temas de alimenta-
cion, nutricion e hidratacion, respiracion, actividad fisica y ejercicio saludable,
suefio, descanso y relajacion y salud mental desde la perspectiva de la salud emo-
cional y cognitiva. También se abordan temas como la higiene postural, la ergono-
mia del movimiento, la prevencion de caidas.
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MATERIAL Y METODOS

Material

El Material del presente trabajo esta constituido por los instrumentos utilizados
para recoger la informacion requerida, es decir los cuestionarios.

El disefio de los mismos fue realizado por ASISER, siguiendo el asesoramiento
de equipo médico del Balneario de Cofrentes.

Una reproduccion de los cuestionarios utilizados se recoge al final del trabajo
como Anexos [y II.

Método

Los aspectos Metodologicos vienen condicionados por el objetivo del estudio, es
decir, la encuesta busca evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios de Cofrentes
que han realizado algun tipo de programa especifico (rodilla y/o espalda). Se pre-
tende mostrar a través de los resultados obtenidos a raiz del seguimiento telefénico

a 2 segmentos de pacientes concretos, que han acudido al balneario durante el 2016

y que a través de su solicitud han comunicado que volveran durante el 2017.

El trabajo se ha desarrollado observando los siguientes parametros:

- Ambito. El ambito de este estudio es nacional.

- Universo. Pacientes concienciados y pacientes sociales
Pacientes concienciados: son pacientes con un conocimiento muy alto
del programa, asi como sus técnicas y terapias. Acuden con la idea de
mejorar y mantener su salud durante todo el afio y especialmente du-
rante su estancia en el balneario. Este grupo de usuarios han realizado
el programa completo de dolor de espalda, rodilla o dolor de espalda y
rodilla.
Pacientes sociales: son pacientes que también tienen conocimiento del
programa pero no han realizado el programa especifico, aunque si han
reservado de manera aislada diferentes tratamientos. En algunos casos
son los acompaifiantes de los pacientes concienciados y no estan intere-
sados en integrarse al 100% en un programa de bienestar personalizado.

- Técnica. Cuantitativa: cuestionario de satisfaccion.

- Muestra. Cuantitativa: 200 entrevistas (Encuesta 1: 100 pacientes conciencia-
dos y Encuesta 2: 100 pacientes sociales).

- Valoracion de cuestionarios. Debido a los 2 segmentos (pacientes conciencia-
dos y pacientes sociales) se ha trabajado con dos modelos de cuestionarios. Se
han valorado utilizando la escala de Likert, valorando por franjas (Muy bien,
bien, normal, mal y muy mal), preguntas cerradas “Si o No” y preguntas abier-
tas con un total de 22 items.
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RESULTADOS-DISCUSION

Pacientes Concienciados
Andalisis Cuantitativo

Los pacientes concienciados encuestados acerca de su estado de salud antes de
acudir al balneario se distribuyen en: Muy bien (6%), Bien (25%), Normal (39%),
Mal (28%) y muy mal (2%).

Después del paso por el balneario la distribucion es: Muy bien (22%), Bien
(55%), Normal (18%), Mal (5%) y muy mal (1%).

La percepcion de los pacientes es de una mejoria notable después del paso por el
balneario en un aumento del 46% en los marcadores de Muy bien y Bien (Graficos

ly?2).

Grifico 1 — ;Como se encontraba antes del balneario?
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Grifico 2 — ;Como se encontraba después de visitar el balneario?
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La percepcion de las actividades Balneoterapia, Parafangos y Rehabilitacion co-
lectiva con fisioterapeuta es muy positiva, siendo Balneoterapia y Parafangos las
mejores puntuadas en su nivel Muy Bien con un 40% y Rehabilitacion colectiva con
fisioterapeuta con un resultado de 52% en el nivel Normal (Gréficos 3, 4 y 5).

Grifico 3 — ;Como valoraria la Balneoterapia?
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Grifico 4 — ;Como valoraria los Parafangos?
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Ademas han obtenido unos resultados también muy positivos en cuanto a la me-
joria del dolor después de realizar estas actividades (Grafico 6):

Podemos destacar, con un 76% en los rangos de Bien y Muy Bien, la percepcion
tan positiva en cuanto a la mejoria del dolor, siendo un punto critico para todos los
pacientes y el boca a boca que esto conlleva, aumentando, de forma plausible, la
imagen de marca del balneario.

El 51% de los pacientes sociales afirma que no tiene dolor y de éstos, el 77% no
ha reducido el consumo de analgésicos (Graficos 7 y 8).
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Grifico 5 — ;Como valoraria la Rehabilitacion?
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Grafico 6 — jExperimentd mejoria en alivio de su dolor?
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Gréfico 7 — ;Tiene dolor actualmente?

d

NO—

Si

48%  48% 49%  49%  50% 50% 51%  51% @ 52%

Bol Soc Esp Hidrol Méd
2018, Vol. 33, Num. 1, 47-67

53



Fernandez Toran MA, Canizares [ Estudio critico de una encuesta de satisfaccion...

Grafico 8 — En caso negativo ;Ha reducido el consumo de analgésicos?
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En cuanto a los que si tienen dolor actualmente, las respuestas se asemejan a los
pacientes concienciados, siendo la respuesta mas comun en un periodo de 2 a 3
meses. Hay casos que comentan que no sintieron ninguna mejoria o solo durante su
estancia y otros que superan los 4 meses.

El 92% de los encuestados tienen intencidn de repetir el programa médico, valo-

rando los beneficios que perciben de su estancia y la mejoria en cuanto a su nivel de
salud (Grafico 9).

Grifico 9 — ;Querria repetir el programa médico del afio proximo?
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La percepcion de los talleres Aprenda a perder peso y Conozca y controle su do-
lor son muy positivos, practicamente iguales, destacando Conozca y controle su
dolor con un 76% en el rango de Muy Bien y Bien frente a un 75% en el taller de
Aprenda a perder peso (Graficos 10y 11).
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Grafico 10 — ;Qué le ha parecido el taller “Aprenda a perder peso™?
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Grifico 11 — ;Qué le ha parecido el taller “Conozca y controle su dolor”?
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El 31% de los encuestados comenta que han incorporado cambios en su estilo de
vida saludable a consecuencia de lo aprendido en los talleres. Por otro lado el 61%
dice que no (Grafico 12).

Grifico 12 — ;Ha incorporado cambios en su estilo de vida saludable a raiz de los talleres?
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El 72% no asistid a cursos de educacion fuera de su programa médico, en su
gran mayoria debido a “no tener tiempo” (Grafico 13). Los que acudieron a cursos
de educacion no concretan exactamente que cursos eran. Algunos comentan “ali-

EE 13 99 ¢

mentacion”, “psicologo”, “suefio”, etc...

Grafico 13 — ; Asistio a los cursos de educacion fuera de su programa médico?
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Pero, en general, valoran de forma positiva la percepcion de los talleres (Grafico
14).

Grifico 14 — ;Qué valoracion daria?
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El 93% comenta que acudio a la charla de bienvenida, por el contrario el 7% di-
ce que no acudio (Grafico 15).

En cuanto a la posibilidad de recomendar el Balneario a otras personas, el 98%
ha contestado que si, siendo la manera mas utilizada el boca a boca, entre sus amis-
tades y conocidos (Grafico 16).
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Grifico 15 — ;Acudio a la charla de bienvenida?
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Grafico 16 — ;Se lo recomendaria a otras personas?
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Analisis Cualitativo

Después de analizar los datos cualitativos en el cuestionario, ademas de los co-
mentarios de los pacientes concienciados a través de las llamadas telefonicas,

podemos agrupar las respuestas en los siguientes items:

El servicio ofrecido por el Balneario en su conjunto en muy positivo.
Destacan el trato del personal como muy bueno.

Han observado mejoras en las instalaciones.

Su estado de salud, a nivel general, mejora una vez han realizado su programa.
La sensacion que obtienen de su estancia es “sentirse a gusto”.
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- Aprecian que haya una capilla.

- Escaleras poco comodas para su uso.

- Solicitud de instalacion de duchas en vez de bafios en las habitaciones.
- Les gustaria que los masajes estuvieran incluidos.

- Cierta molestia al aumento de precios cada afio.

- Temperatura fria de la piscina.

- Acondicionamiento para tener una piscina cubierta.

Pacientes Sociales
Analisis Cuantitativo

Los pacientes sociales encuestados acerca de su estado de salud antes de acudir
al balneario se distribuyen en: Muy bien (5%), Bien (30%), Normal (53%), Mal
(12%) y muy mal (0%) (Grafico 17).

Grifico 17 — ;Como se encontraba antes del balneario?
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Después del paso por el balneario la distribucion es: Muy bien (24%), Bien
(53%), Normal (22%), Mal (0%) y muy mal (0%) (Grafico 18).

La percepcion de los pacientes es de una mejoria notable después del paso por el
balneario en un aumento del 42% en los marcadores de Muy bien y Bien.

La percepcion de las actividades Balneoterapia, Parafangos y Fisioterapia, al
igual que con los pacientes concienciados, es muy positiva, siendo Balneoterapia la
mejor valorada con un 46%, seguida de Parafangos con un 29% y Fisioterapia con
un 15% en la categoria Muy Bien (Graficos 19, 20 y 21).

En cuanto a la mejoria después de las actividades, los resultados vuelven a ser
positivos, pudiéndose observar, con mas del 60% entre las categorias Muy Bien y
Bien la percepcion de mejoria en cuanto al dolor (Grafico 22):
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Grifico 18 — ;Como se encontraba después de visitar el balneario?
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Grifico 19 — ;Cémo valoraria la Balneoterapia?
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Grifico 21 — ;Como valoraria la Fisioterapia?
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Grifico 22 — ;Experiment6 mejoria en alivio de su dolor?
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El 51% de los pacientes concienciados comenta que no tiene dolor y de éstos, el
80% no ha reducido el consumo de analgésicos (Graficos 23 y 24).

Grifico 23 — ; Tiene dolor actualmente?
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Grafico 24 — En caso NO ;Ha reducido el consumo de analgésicos?
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En cuanto a los que si tienen dolor actualmente, se les pregunt6 acerca del tiem-
po de mejoria que habian percibido después de los tratamientos, siendo la respuesta
mas comun en un periodo de 2 a 3 meses. Hay casos que comentan que no sintieron
ninguna mejoria o solo durante su estancia y otros que superan los 4 meses.

El 64% de los encuestados conocen la existencia del programa especializado en
dolor de espalda o rodilla (Grafico 25).

Grifico 25 — ;Sabia que el balneario organiza un programa especializado en el
dolor de espalda o rodilla?
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En cuanto a las patologias recogidas a través del formulario, las mas comunes
son: Dolor de espalda, Dolor de rodilla, Artrosis y la que destaca en mayor medida,
dolor de cadera, por debajo aparecen otros dolores como cervicales y musculares.

El 66% de los pacientes sociales estan interesados en recibir informacion acerca
del balneario (Grafico 26).

A nivel general la aceptacion de los talleres es muy buena. (55% Bien y 32%
Muy Bien) (Grafico 27).

Sin embargo solo el 55% ha incorporado cambios en su estilo de vida a raiz de
los talleres (Grafico 28).
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Grafico 26 — ;Estaria interesado en recibir informacion por correo para el préoximo ano?
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Griéfico 27 — ;Qué le han parecido los talleres?
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Grafico 28 — ;Ha incorporado cambios en su estilo de vida saludable a raiz de los talleres?
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Solo un 6% de los encuestados nos comentan que han acudido a cursos de edu-
cacion fuera de su programa (Grafico 29), de este 6% los resultados (100% en
valores Bien y Muy Bien) demuestran que estan contentos con la formacion recibi-
da (Grafico 30).
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Grafico 29 — ; Asistio a los cursos de educacion fuera de su programa médico?
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El 93% asisti6 a la charla de bienvenida (Grafico 31). Y el 98% esta dispuesto a
recomendar el balneario a amigos y parientes (Grafico 32). En lineas generales a
través del boca a boca.
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Grifico 32 — ;Se lo recomendaria a otros pacientes?
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Andalisis Cualitativo

Los resultados obtenidos a través del cuestionario, se asemejan a los resultados
de los pacientes concienciados. Aunque son segmentos diferentes la opinion es muy
pareja:

- El servicio ofrecido por el Balneario en su conjunto en muy positivo.

- Destacan el trato del personal como muy bueno.

- Han observado mejoras en las instalaciones.

- Su estado de salud, que consideran bueno a nivel general, creen que mejora
pero debido en parte al cuidado de su cuerpo durante el afio, no solo por el bal-
neario. El precio del fisioterapeuta les parece elevado. Les gustaria que estu-
viera incluido.

- Algin descontento con la temperatura de los barros.

- Algln descontento con la manipulacion del fisioterapeuta.

CONCLUSIONES

Después del analisis cuantitativo y cualitativo realizado a través de la encuesta

telefonica podemos sacar las siguientes conclusiones:

- El servicio del Balneario es percibido como de altisima calidad.

- A nivel general, los 2 segmentos, aunque estan diferenciados se comportan de
forma muy similar.

- Después de realizar el programa los 2 segmentos, en su mayoria, perciben
mejoria en sus molestias y dolores.

- El precio para talleres y actividades fuera del programa es una barrera critica
para los 2 segmentos.
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- Respecto a los pacientes concienciados, habra que buscar manera de mantener
su interés hacia el bienestar continuo y fuera del programa, no solo durante el
periodo en Cofrentes.

- Lo mismo ocurre con los pacientes sociales, el programa sirve como gancho y
de hecho su percepcion de satisfaccion es mas alta que los concienciados. Sin
embargo, posteriormente a su estancia en Cofrentes, se les deberia de seguir
proporcionar informacién sobre su salud.

- Serecomienda realizar un segundo estudio en 2018 con la misma muestra.

- Asimismo pensamos que seria interesante profundizar en el estudio sobre el
nivel de concienciacion de los pacientes hacia el bienestar. Para ello, recomen-
damos ampliar el cuestionario, ya que el presente s6lo mide el nivel de satis-
faccion y no el cambio real de las personas hacia una vida mas sana.

- Recomendamos realizar un plan de accion de salud para los diferentes segmen-
tos de clientes de Cofrentes con efecto de fidelizacion, basado en gamificacion
y pricing, con el objetivo de movilizar los segmentos hacia pacientes concien-
ciados.
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ANEXO 1

Cuestionario pacientes concienciados:

SNk W=

®© A

10.

12.
13.
14.
15.
16.

17.
18.
19.
20.
21.
22.

66

(Como se encontraba antes de ir al balneario?

(Como se encontrd después de visitar el balneario?

(Como valoraria Balneoterapia durante su estancia?

(,Como valoraria Parafangos durante su estancia?

(Como valoraria Rehabilitacion colectiva con fisioterapeuta en el gimnasio durante su
estancia?

(Experiment6 mejoria en alivio de su dolor durante los tratamientos?

(Como se encuentra ahora, tiene dolor actualmente?

En caso afirmativo, ;Cudnto tiempo dur6 la mejoria?

En caso negativo, ;Ha reducido el consumo de analgésicos?

(Querria repetir el programa médico el aiio préximo?

En caso negativo, ;Por qué?

Qué le ha parecido el taller Aprenda a perder peso? (Contenido y Profesional)

(Qué le ha parecido el taller Conozca y controle su dolor? (Contenido y Profesional)
(Ha incorporado cambios en su estilo de vida saludable a raiz de los talleres?

En caso negativo, ;Por qué?

En caso afirmativo, ;Qué acciones ha puesto en marcha en su dia a dia a raiz de los
talleres?

(Asistio a los cursos de educacion fuera de su programa médico?

En caso afirmativo (A qué curso asistio?

(Qué valoracion daria?

(Acudid a la charla de bienvenida?

;Se lo recomendaria a otros pacientes?

(Como o a través de qué herramientas?
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ANEXOII

Cuestionario pacientes sociales:

(Como se encontraba antes de ir al balneario?

(Como se encontrd después de visitar el balneario?

(Como valoraria Balnoterapia durante su estancia?

(,Como valoraria Parafangos durante su estancia?

(Como valoraria Fisioterapia durante su estancia?

(Experiment6 mejoria en alivio de su dolor durante los tratamientos?

(Como se encuentra ahora, tiene dolor actualmente?

En caso afirmativo, ;Cuanto tiempo duro la mejoria?

En caso negativo, ;Ha reducido el consumo de analgésicos?

0. ¢Sabia que el balneario organiza un programa especializado en el dolor de espalda o

rodilla? (Incorporar patologia)

11. En caso afirmativo {Por qué no lo reservo?

12. En caso negativo, (Estaria interesado en recibir informacion por correo para el proxi-
mo ano?

13.  ¢(Qué le han parecido los talleres?

14. ;Ha incorporado cambios en su estilo de vida saludable a raiz de los talleres?

15. 15. En caso negativo, ;Por qué?

16. En caso afirmativo, ;/Qué acciones ha puesto en marcha en su dia a dia a raiz de los
talleres?

17. (Asistio a los cursos de educacion fuera de su programa médico?

18. En caso afirmativo ;A qué curso asistid?

19. En caso negativo ;Por qué?

20. ;Acudi6 a la charla de bienvenida?

21. (Se lo recomendaria a otros pacientes?

22. ;Coémo o a través de qué herramientas?
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