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Considerar al paciente como el centro en la atencion sanita-
ria constituye un cambio cultural y organizativo, incluido en
un modelo de gestion de la calidad que considera al usuario
y su satisfaccion como criterio con mayor peso especifico en
la evaluacion de la excelencia. Aunque este concepto sur-
gi6 del mundo empresarial, tiene matices éticos y humanos
indiscutibles. Debemos huir de una interpretacion radical de
la institucion sanitaria solo como una empresa, organizacion
centrada en la tecnologia y en el cliente, y evolucionar a que
esté centrada en la persona, para lo cual es necesario que el
profesional sanitario conozca el punto de vista del paciente.
No es labor sencilla, pues la satisfaccion tiene componentes
subjetivos', emocionales, cognitivos, basados en la expe-
riencia previa, en la calidad cientifico-técnica recibida, en
las habilidades de comunicacion, factores sociales com-
plejos, y de forma muy importante en las expectativas
personales. La insatisfaccion es muy marcada cuando las
expectativas no se corresponden con las percepciones por
parte de los enfermos o de los familiares, fundamento de la
calidad percibida, que no siempre —aunque si en la mayoria
de las ocasiones— se corresponde con la calidad asisten-
cial. Esta insatisfaccion influira en sus expectativas futuras,
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por lo que este proceso de mejora necesita una constante
revision.

La vision que nos interesa destacar va mas alla de cum-
plir con los requisitos de un modelo de gestion de la calidad
y se centra en el lado mas humano, que tiene que ver con
la vocacion del médico y del sanitario en general. Es cono-
cida la corriente’ que intenta mejorar la confortabilidad y
humanizacion de nuestra asistencia®“, tan tecnificada en
los servicios de medicina intensiva (SMI). Escuchar a nues-
tros pacientes, centrar la medicina en la persona, desde el
respeto, independientemente de su estado de fragilidad o
funcionalidad, da sentido a nuestra profesion, con intencion
curativa o paliativa y a pesar del entorno tecnificado. Es
ademas un buen sintoma de que tenemos grupos y unidades
que se preocupan por los resultados, no solo desde el punto
de vista técnico y asistencial, sino que van mas alla en la
bisqueda de la mejora en las relaciones médico-paciente,
médico-familiares, y en el agrado y cumplimiento de las
expectativas de los enfermos que depositan la confianza en
los médicos.

Una atencidn creciente a la encuesta de satisfaccion se ha
producido especialmente en las Ultimas décadas’®, conside-
randolo como un item importante de calidad®®. La Sociedad
Espanola de Medicina Intensiva, Critica y Unidades Corona-
rias (SEMICYUC) lo ha incluido dentro de los indicadores de
calidad relevantes’, tanto en su primera version del 2005
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como en su actualizacion del 2011'°, siendo incluidos en
la National Quality Measures Clearinghouse (NQMC), de la
Agency for Healthcare Research and Quality (AHRQ), de los
Estados Unidos'", lo cual nos habla de su repercusion inter-
nacional.

Aunque la asistencia esté centrada en el paciente, pro-
tagonista y destinatario final, debido a las caracteristicas de
los pacientes criticos es comdn que tengamos que recurrir a
la representacion por parte de familiares en las deliberacio-
nes sobre toma de decisiones, y la percepcion de la calidad
es a menudo depositada en los representantes, al menos en
determinadas fases de la enfermedad.

Se han utilizado diferentes cuestionarios, algunos de los
estudios utilizaron un inventario de necesidades de fami-
liares de cuidados criticos (Critical Care Family Needs
Inventory [CCFNI])"?, pero conocer las necesidades, incluso
atenderlas, no siempre se relaciona de forma directamente
proporcional con el nivel de satisfaccion.

Otros instrumentos de media de satisfaccion se han
desarrollado, validado y extendido en el entono de los SMI
en diferentes estudios’®. El mas conocido es la encuesta
Satisfaccion Familiares de UCI de 24 items (FS-ICU 24),
ampliamente utilizada, como en el estudio de Hwang
et al.™, que mostro6 que la importante informacion pronds-
tica tiene un impacto negativo en los familiares y que la
informacién proporcionada de forma habitual por el inten-
sivista, en un modelo cerrado de SMI, es mejor valorada por
los familiares'>.

Analizamos el interesante estudio de Holanda Pefa
et al."® que utiliza el cuestionario FS-ICU 34, mas completo
que el anterior. Este se entrego trascurridas al menos 24h
del alta del SMI, implicando como novedad al personal del
servicio extendido de medicina intensiva (SECI). Este grupo
experimentado en estos analisis'’ destaca que las puntua-
ciones alcanzadas en la encuesta son mayores cuanta mas

Tabla 1

relacion hay con los sujetos de nuestra atencion. Algunos
items relacionados con la enfermeria han sido puntuados
mejor por los pacientes que por sus familiares, mientras
que las explicaciones de los médicos son peor valoradas
por los pacientes y mejor por los familiares, seguramente
porque dedicamos mas tiempo a informar a familiares que
a los propios pacientes, quienes luchan por preservar una
competencia y autonomia que queda amenazada por su
alta dependencia y grave enfermedad; eso mismo probable-
mente explica, segln sefalan los autores, que los pacientes
puntien menos el trato y profesionalidad de los auxilia-
res y celadores, cuyas actuaciones con frecuencia ponen de
manifiesto su falta de autosuficiencia, sometidos entre otras
cosas a los horarios y rutinas de las unidades en la propor-
cion de los cuidados. Es importante el hallazgo de que la
concordancia que observan los investigadores entre las res-
puestas de los pacientes y de sus familiares no es tan alta
como se esperaba e instan, a la luz de los hallazgos, a que se
tenga en cuenta mas a los pacientes competentes en la toma
de decisiones. La investigacion de concordancia entre dife-
rentes sujetos fue también analizada por Stricker et al.'?,
observando que es mayor entre pacientes y conyuges. En
el estudio de Hwang et al. la satisfaccion era mayor entre
padres de pacientes cuando se comparaba con otros grados
de parentesco mas lejanos. Todos estos resultados nos dan
mensajes de que la mayor comunicacién y convivencia con
el paciente proporcionan un conocimiento de su perspectiva
y, por tanto, mejora su satisfaccion y representatividad.

La mayor parte de los estudios comentados excluyeron
del analisis a los familiares de los enfermos que fallecieron
o en los que se hizo una adecuacion del esfuerzo terapéu-
tico, pero se conoce que el hecho de que el enfermo fallezca
no tiene porqué influir en una valoracion negativa de sus
familiares o representantes, incluso se ha comunicado lo
contrario’® por una mayor participacion de las familias de

Factores que influyen en la satisfaccion de pacientes y familiares

Positivamente

Negativamente

Actitud de cortesia, compasion y respeto

Buena comunicacion, declaraciones empaticas con escucha
activa

Respeto por los deseos del paciente

Toma de decisiones compartida

Apoyo familiar durante las discusiones y toma de decisiones
para renunciar a medidas de soporte vital

Retirada escalonada de soporte vital

Manejo del dolor

Atencion centrada en el paciente y la familia

Garantia de no abandono

Honestidad en la informacion

Regimenes mas abiertos de visita

Presencia de familiares en la reanimacion

Informacion clara y coherente sobre el prondstico y el
tratamiento

Informacion proporcionada por médicos de alto nivel

Informacion incompleta y dificilmente interpretable
Falta de apoyo emocional y espiritual

Conflictos y reuniones familiares cortas
Reanimacion en el momento final de la vida
Ventilacion mecanica en el dia de la muerte

Politicas de visita restrictivas

Negativas de acceso para visitar a los seres queridos que
fallecen

Muerte en el SMI con un uso mayor, prolongado de tratamiento
de soporte vital con tecnologia desconocida

SMI: servicio de medicina intensiva.
Fuente: Salins et al.20.
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los no supervivientes del SMI en la toma de decisiones y
una mayor compasion y comunicacion que ofrece a las fami-
lias de los pacientes fallecidos. Hay factores que influyen de
forma positiva o negativa en la satisfaccion de los familiares
(tabla 1), independientemente del desenlace, comunicados
en un articulo de revision reciente’® que analiza trabajos
de investigacion de los Gltimos 10 afos que hayan utilizado
FS-ICU.

A la luz de los estudios analizados, podemos destacar que
la bUsqueda de la satisfaccion es una constante en el colec-
tivo médico y enfermero, notable en los profesionales de los
SMI. Esa busqueda de la opinion del interlocutor, enfermo o
familiar, nos proporciona una retroalimentacion en el pro-
ceso de mejora continua de la calidad y nos humaniza en
la bUsqueda del bienestar del otro. La opinion del propio
enfermo debe ocupar un lugar predominante a la hora de
la toma de decisiones, dando importancia a su autonomia,
sin olvidarnos de los factores debilitantes de la misma, pro-
pios de circunstancias de la enfermedad en su fase critica,
y de dilemas éticos debidos a la tensiéon con otros princi-
pios y valores en las complejas situaciones con las que nos
enfrentamos frecuentemente. Es por ello que la formacion
en bioéticay las habilidades para la comunicacion son aspec-
tos cruciales para los especialistas en medicina intensiva. El
trato y la comunicacion con los pacientes y familiares son
aspectos clave para generar el clima de confianza y satis-
faccion. El esfuerzo en comunicarnos con nuestros pacientes
debe ser prioritario para mejorar su bienestar.
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