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Resumen
Objetivos:  Estimar  la  satisfacción  de familiares  de  pacientes  críticos  con  respecto  al  entorno

asistencial,  la  relación  con  los profesionales  y  el régimen  de  visitas,  y  compararla  con  la  per-

cepción  de  los profesionales.

Metodología:  Estudio  descriptivo  en  2 fases.  En  la  primera  fase  se  realizó  encuesta  telefónica

validada  a  los  15  días  del  alta  a  los familiares  de  los  pacientes.  En la  segunda  fase  se  entregó

el mismo  cuestionario  modificado  autoadministrado  para  los  profesionales.

Resultados:  Se entrevistó  a  78  familiares  y  44  profesionales.  El  95%  de los  profesionales  vs  el  67%

de los  familiares  afirmaban  no  conocer  el  nombre  de los  profesionales  de  enfermería  (p  <  0,001).

Más del  70%  de  los profesionales  y  los  familiares  coincidían  en  que  el  protocolo  de visitas  es

correcto y  que  la  información  era adecuada  al  ingreso.  El  70%  de los  profesionales  percibieron

que la  información  recibida  al  ingreso  no es  comprendida  por  los  familiares,  aunque  un  97%

de los  familiares  afirmaban  sí  haberla  comprendido.  Se  observan  diferencias  estadísticamente

significativas  en  relación  con  la  valoración  sobre  la  localización  de  la  unidad,  la  sala  de  espera,  la

de información  y  aspectos  de  la  comodidad,  siendo  siempre  los profesionales  los  que  estimaban

mayor  insatisfacción  (p  < 0,05).

Conclusiones:  La  percepción  de los familiares  y  los profesionales  fue mayoritariamente  desi-

gual, por  lo  que  consideramos  necesario  continuar  explorando  las  diferencias  a  través  de

metodologías  cualitativas  y  participativas.
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Satisfaction  of  relatives  of the  patients  admitted  to  an  intensive  care
unit:  Perceptions  of  relatives  and  professionals

Abstract
Objectives:  To  estimate  the  satisfaction  of  relatives  of  critical  care  patients  with  regard  to  the

environment, relationship  with  professionals  and  visitation  and  compare  it  to  the  perception  of

professionals.

Methodology:  A descriptive  study  in  two  phases.  In  the  first  phase  validated  telephone  survey

within 15  days  of  discharge  to  the relatives  of  the  patients  was  performed.  In  the  second  phase,

the same  modified  questionnaire  was  self-administered  to  the  professionals.  The  same  variables

were studied  in  both  populations.

Results:  We  interviewed  78  family  members  and  44  professionals.  95%  of  professionals  vs 67%

of the  families  claimed  not  to  know  the  name  of the  nurses  (P  <  .001).  Over  70%  of  professionals

and families  agreed  that  the  visit  protocol  is correct  and  that  the  information  was  adequate

income.  70%  of professionals  felt  that  the  information  received  at  admission  is not  understood

by the family  although  97%  of  households  claimed  to  have  understood  themselves.  Statistically

significant  differences  were  observed  in relation  to  the  location  of  the  unit assessment,  the

waiting, the  aspects  of  information  and  comfort,  always  being the  professionals  who  felt  greater

dissatisfaction  (P <  .05).

Conclusions:  The  perceptions  of  relatives  and  professionals  were  mostly  uneven,  making  it

necessary  to  continue  exploring  the  differences  through  qualitative  and participatory  metho-

dologies.

© 2014  Elsevier  España,  S.L.U.  and  SEEIUC.  All rights  reserved.

Introducción

Las unidades  de  cuidados  intensivos  (UCI)  se caracterizan
por  ser  lugares  cerrados  donde  las  visitas  restrictivas  hacen
difícil  el  acceso  a  los  familiares  de  los  pacientes  ingresados1.
La  gravedad  del paciente,  el  predominio  de  una  concepción
biomédica  y  la importancia  de  la  tecnología  frente  a las
relaciones  humanas  favorecen  que  las  necesidades  de los
familiares  no  sean tenidas  en  cuenta2,3.

La  estancia  en una  UCI  provoca  alteraciones  emociona-
les  en  el  enfermo4 originadas,  entre  otras  causas,  por  la
gravedad  de  su situación,  las  dificultades  de  comunicación
y  el  aislamiento  que  le  produce  estar  lejos  de  sus seres
queridos.  Esto  se alivia  con el  contacto  y la  presencia  de
los  familiares5,  los  cuales  también  manifiestan  sus  propias
necesidades,  como  pueden ser  la de  comunicación,  segu-
ridad,  información  o  comodidad6,7.  Habitualmente  se ven
desbordados  por  la  difícil  toma de  decisiones,  la incertidum-
bre  y  la aceptación  de  la  situación5.  Todos  estos aspectos
se  han  recogido  desde  hace  más  de  2  décadas  en  nume-
rosos  estudios7-10.  Pone  de  manifiesto  que  hay un cambio
real  de  tendencia  en  algunos  profesionales  de  enferme-
ría  hacia  la  atención  de  los  familiares  de  pacientes  de
cuidados  críticos8,11,12,  aceptándose  la familia  como  uni-
dad  de  cuidados  y que  juega  un papel  importante  en  la
recuperación  del  enfermo2,13.  Además,  se reflejan  nuevas
estrategias  de  intervención,  como  por ejemplo  modelos  de
trabajos  multidisciplinares14,15, creación  de  guías  de  prác-
tica  clínica13,16,17,  protocolos  de  acogida18 y la flexibilización
del  régimen  de  visitas  para  integrar  a  las  familias3,19.  Sin
embargo,  a  pesar  de  que  existen  recomendaciones  cientí-
ficas  sobre  la importancia  de  la  atención  a  las  familias  del

paciente  crítico,  hay  certeza  de que  no  se  ponen  en  práctica
habitualmente14,19-22.

Se evidencia  que  hay  pocos  estudios  acerca de  las  rela-
ciones  entre  profesionales  y familiares.  Algunos  comparan
la  satisfacción  de las  familias  con  la  percepción  de los  pro-
fesionales,  pero  son escasos  y con resultados  dispares11,23-26.
A  nivel  metodológico  destacan  los de  corte  cuantitativo,
aunque  recientemente  hay un  cambio  hacia  lo cualitativo.
Destacan  en España el  trabajo  de Delgado  Hito et al.3 y  la
línea  de investigación  de Zaforteza  et  al.2,8,11,12,14,20,22 que,
a través  de un diseño de investigación-acción  participativa,
han  promovido  en sus entornos  la reflexión  con  el  fin  de
cambiar  la  práctica  clínica.

Este  estudio  parte  de la  percepción  en  los  años  que
llevamos  trabajando  en  esta  UCI  de  que  el  personal  de
enfermería,  en  general,  tiende  a  evitar  el  contacto  con  las
familias  en las  horas  de las  visitas,  y cuando  lo  hay,  este  es
escaso  y  cortante.

Como refiere  Watson  en  la teoría  del caring27,28,  creemos
que  es  importante  incluir  a las  familias  en  el  cuidado  para
tratar  al  paciente  de una  manera  holística.  Para  ello  inicial-
mente  es importante  que  conozcamos  las  necesidades  de los
familiares  y  su grado  de satisfacción,  junto  con  la  percepción
de  los  profesionales.  Esto  nos ayuda  a tener  una  perspectiva
real de la  situación  y poder  planificar  estrategias  de  inter-
vención  para prestarles  apoyo,  asesoramiento  y  los recursos
necesarios  para  afrontar  la  situación.

En  base  a  esto,  el  objetivo  de  nuestro  estudio  fue  esti-
mar  la  satisfacción  de  familiares  de pacientes  ingresados
en  nuestra  unidad  con respecto  al entorno  asistencial,  la
relación  con los profesionales  y el  régimen  de visitas,  y
compararla  con  la percepción  de los profesionales.
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Método

Diseño

Estudio  observacional,  analítico  de  corte  transversal  en  pro-
fesionales  y  familiares  de  pacientes  ingresados  en  la UCI.

Ámbito  de estudio

Este  estudio  se realizó  en  2 fases:  la  primera  desde  el  1
de  mayo  al  31  de  julio  de  2013,  y  la segunda  desde  el  5 de
diciembre  al  15  de  diciembre  de  2013.

Se  llevó  a  cabo  en la  UCI  Polivalente  del Hospital  La  Man-
cha  Centro,  incluido  en la  Gerencia  de  Atención  Integrada
de  Alcázar  de  San  Juan.  Es un hospital  general  secundario
con  260  camas.  La  UCI  dispone  de  10  camas  colocadas  en
forma  de  U con  un  control  de  enfermería  en  la parte cen-
tral.  Cuatro  de  ellas  se encuentran  en  boxes  de  aislamiento
y  el  resto  están  separadas  por  mamparas.  La  sala  de espera
de  la  unidad  está  compartida  con el  servicio  de  Paritorio
y  consta  de  2  despachos  de  información  a  familiares,  una
sala  de  consigna  con 34  taquillas  para  acompañantes  y un
aseo.  Relacionado  con  la visita  de  los  familiares,  únicamente
se  permite  el acceso  a la  unidad  durante  el  horario  habili-
tado  para  ello.  Se organiza  en  2  periodos  al  día de 30  min
cada  uno.  Durante  el  turno  de  la  mañana,  a  las  13:00  h, solo
pueden  acceder  2  familiares,  y  en el  turno  de la  tarde,  a
las  19:00  h,  pueden  acceder  2  familiares  con  posibilidad  de
cambio  por  otros  dos  a  los  15 min.  Actualmente  no existe
protocolo  de  ingreso escrito  que  se esté  poniendo  en  prác-
tica  por  parte  del  personal  de  enfermería.  Se  realiza  de
forma  verbal  por parte  de  los  facultativos  y se completa
por  los  técnicos  de  cuidados  auxiliares  de  enfermería,  que
recogen  los  datos  telefónicos  de  los  familiares  y  explican  el
régimen  de visitas  la  primera  vez que  los familiares  entran
en  la  UCI.  La información  médica  reglada  se  comunica  a los
familiares  después  de  la  visita  de  la mañana,  salvo  circuns-
tancias  concretas  que  precisen  información  adicional  debido
a  cambios  en la evolución  de  los pacientes.

Población  a estudio

A  través  de  un muestreo  consecutivo  se escogió  a  todos  los
familiares  de  los  pacientes  ingresados  en la UCI  que  habían
sido  dados  de  alta  entre  el  15  de  abril  y el  15  de  julio  de 2013,
y  a  los  profesionales  de  las  diferentes  categorías  que  traba-
jaban  en  la unidad  durante  el  periodo  de  recogida  de datos.
Se  incluyó  a familiares  directos  mayores  de  18  años  que  acu-
dían  normalmente  a  las  visitas,  de  los  que  se  disponía  de sus
datos  telefónicos  y  que  accedieron  voluntariamente  a par-
ticipar  en  el  estudio;  y  a  los  profesionales  de  la  unidad  en
dicho  periodo  que  también  participaron  voluntariamente.
Se  excluyó  a  los familiares  de  los  pacientes  fallecidos  y  a
los  profesionales  implicados  en el  estudio,  junto  con el  jefe
del  servicio  y  la  supervisora  de  enfermería,  por haberles
entregado  previamente  los resultados  de  la  primera  fase.

Variables  del  estudio

Mediante  encuestas  estructuradas  se recogieron  datos
demográficos  de los  pacientes  (edad,  género,  motivo  del
ingreso,  tiempo  de estancia  en la  unidad),  de  los familia-
res  encuestados  (género  y  parentesco  con el enfermo)  y
de los  profesionales  (edad, género,  categoría  profesional,
años  de experiencia  profesional  y  tiempo  en el servicio)
y  variables  relacionadas  con  condiciones  medioambientales
(localización  de la UCI,  sala  de espera,  sala  de información,
limpieza  y orden, mobiliario,  recursos  materiales  disponi-
bles  y  comodidad),  con  el  personal  médico  y  de enfermería
(identificación,  información  recibida,  relación  con  la familia
y  puntualidad)  y con  el  régimen  de visitas  (horario,  tiempo,
número  de familiares  permitido  y  comodidad).

Recogida  de  datos

Se  utilizó  una encuesta  ya  validada  (Pérez  Cárdenas  et  al.)29

en  la  que  se suprimieron  4 preguntas  por  no  ser pertinentes
en  nuestra  unidad.  La recogida  de datos  se llevó  a cabo  en
2  fases.  La  primera  fase  se  realizó  mediante  una  entrevista
telefónica  a los familiares  a  los  15  días del  alta  entre  el  1
de mayo  y el  31  de julio  de 2013.  Todas  las  entrevistas  fue-
ron  efectuadas  por  la  misma  persona.  En  la segunda  fase
se  repartió  el  mismo  cuestionario  adaptado  y  autoadminis-
trado  a los  profesionales  entre  el  5 de  diciembre  y el  15  de
diciembre  de 2013.  Tres  enfermeras  entregaron  la  encuesta
en  mano  a  todos  los profesionales  y se habilitó  un  buzón  en
la  Unidad para  depositarlas  en  el  plazo  indicado.

Aspectos  éticos

El  estudio  fue  aprobado  por la  Dirección  de Enfermería  del
Hospital  y  apoyado  por el departamento  de Investigación,
Docencia  y Formación.  A todos  los  entrevistados  se  les soli-
citó  el  consentimiento  informado  verbalmente  previo  a  la
entrevista  o  entrega  del  cuestionario,  y  se les ofreció  la
participación  voluntaria  asegurándoles  la  confidencialidad.

Análisis  de  datos

Se  resumieron  las  diferentes  variables  cuantitativas  con
medidas  de  tendencia  central  (media  o  mediana)  y  de  dis-
persión  (desviación  estándar  o  intervalo  intercuartílico),  y
las  cualitativas  con  medidas  de frecuencia  absoluta  y  rela-
tiva,  expresadas  como  porcentajes.

Los contrastes  entre  los  2  grupos  de encuestados  (fami-
liares  y profesionales)  se  realizaron  mediante  pruebas  de
Ji  cuadrado  (test  exacto  de  Fisher  si  el  número  de  efecti-
vos  esperado  lo  requería)  en  las  variables  cualitativas,  y con
la  t  de Student  (U  de  Mann-Whitney  si  las  condiciones  lo
requerían)  los  indicadores  cuantitativos.

Utilizamos  un  nivel  de  significación  p <  0,05.
Todos  los  cálculos  se realizaron  con  el  programa  PASW

18.0  (SPSS  Inc.).
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Figura  1  Patología  más  frecuente  de  los  pacientes

ingresados.

Resultados

En  el  estudio  se  incluyeron  78  familiares  de un
total  de 124  pacientes  ingresados  y  44  profesionales
de  un  total  de  51.  Con  respecto  a las  variables  demográ-
ficas,  el  64%  de  los  pacientes  fueron  hombres,  con  una
edad  media  de  64(DE:  18,3)  años, con enfermedades  car-
diovasculares  como  patología  más  frecuente  (fig.  1)  y  una
estancia  media  en  la UCI  de  5  (DE:  8,6)  días. El parentesco
más  predominante  de  los  familiares  entrevistados  fueron
esposas  o hijas,  con  un  72%.

Respecto  a los profesionales  encuestados,  el  76,2%  fue-
ron  mujeres,  con  una  edad  media  próxima  a 39  (DE:  6,8)
años,  con  12 (DE:  6,1) años  de  media  de  experiencia  en UCI
y  con  un  tiempo  trabajado  en  el  servicio  comprendido  entre
2  meses  y  19  años.

La mayoría  de  los  profesionales  que  contestaron  fueron
enfermeras  y  técnicos  de  cuidados  auxiliares  de  enfermería,
acumulando  un  76%  (fig.  2).

Celadores

2 (5%)

MIR 1 (2%)

Enfermería 

18 (43%)

Aux. enfermería 

14 (33%)

Médicos

 7 (17%)

Figura  2  Distribución  de  los  profesionales  según  categorías.

En  el  primer  bloque  del  cuestionario  se pretendía  conocer
la  opinión  de los  familiares  y  profesionales  relacionada  con
las  condiciones  medioambientales  de la unidad.  Se  realiza-
ron  preguntas  cerradas  sobre  la  localización  de la  UCI, sala
de  espera,  sala  de  información,  limpieza,  orden  y  medios
disponibles  (tabla  1).  Además  se  preguntó  sobre  la comodi-
dad  relativa  a los  ruidos,  la  iluminación,  la  comodidad  de
la  cama  y  la  intimidad.  Se utilizó  una  escala  del  0 al  10,
donde  0  era  la  puntuación  mínima  y  10  la máxima  confor-
tabilidad  (fig.  3).  Los  familiares  mostraron  un alto  grado  de
satisfacción,  puntuando  positivamente  con  más  frecuencia
que  los  profesionales,  que  respondieron  más  negativamente
en  los aspectos  analizados,  sobre  todo  los  relacionados  con
los  ruidos  y  la  intimidad.

En  el  siguiente  bloque  se analizaron  preguntas  relacio-
nadas con el  personal  médico.  Se recogieron  datos  sobre  la
identificación,  la  información  recibida  al  ingreso y  diaria-
mente,  la  puntualidad  y  la  percepción  que  tenían  sobre  la
información  recibida  (tabla  2).

En  el  tercer  bloque  las  preguntas  estaban  centradas  en
el  personal  de enfermería,  en  concreto  la identificación,  la
relación  con  el  mismo  y  la  información  recibida  sobre  cui-
dados  enfermeros  específicos  como  higiene,  cuidados  de  la
piel,  comunicación,  nutrición,  estado  de ánimo,  ayuda espi-
ritual  y  aparataje  (tabla  3).

En  las  tablas  1-3  puede  observarse  que  existían  diferen-
cias  estadísticamente  significativas  entre  la satisfacción  de
los  familiares  y la  percepción  de  los  profesionales.

Por  último,  el  cuarto  bloque  estaba  centrado  en  el  régi-
men  de visitas,  donde  se  valoraba  el  tiempo  permitido,  el
número  de familiares  que  podían  acceder,  el  horario  y la
comodidad  (tabla  4). Ambos  grupos  de forma  mayoritaria
estaban  de acuerdo  con el  régimen  de visitas  actual,  salvo
en  el  horario  de visitas,  en  el  que  los familiares  demandaban
mayor  flexibilidad.

Discusión

En  nuestro  estudio  se reflejó  mediante  una  encuesta  estruc-
turada  que  la satisfacción  que  tenían  los familiares  de
pacientes  ingresados  en  las  UCI  difería  en  general  de  la per-
cepción  de los  profesionales.  En  España  se  han  publicado  2
estudios  similares  al nuestro:  el  de Pérez  Cárdenas  et  al.29,
que  valoraba  con la  misma  encuesta  la satisfacción  de los
familiares,  y  el  de Santana  Cabrera  et  al.23,  que  la  utilizaba
también  para  los  profesionales.

Con  respecto  a las  condiciones  medioambientales,  los
familiares  se encontraban  satisfechos,  en contraste  con  los
profesionales.  En  nuestra  opinión,  ello  puede  estar  relacio-
nado  con  períodos  de estancia  cortos  en  la  UCI  y con  que
otros  aspectos,  como  la gravedad  del paciente  o  la  informa-
ción  recibida,  sean  más  prioritarios.  Sin  embargo,  al  20%  de
familiares  no  les había  resultado  fácil  localizar  la UCI,  pro-
bablemente  por la  falta  de indicaciones.  También  hubo  otro
grupo  considerable  que  no  encontró  adecuada  la sala  de
espera,  quizá  porque  se  encuentra  muy alejada  de la UCI  y
no  existen  timbres  ni teléfonos  para comunicarse,  por  estar
compartida  con  la  sala de espera  de  paritorio,  y  la escasez
de  mobiliario.  Lo  que  sí  percibían  los  profesionales  de  igual
forma  que  los familiares  eran  los  aspectos  relacionados  con
la  limpieza,  el  orden,  el  mobiliario  y los  recursos  disponibles.
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Tabla  1  Preguntas  sobre  condiciones  medioambientales

Pregunta  Familiares

(n  = 78)

Profesionales

(n  = 44)

p

Le  ha  resultado  fácil  localizar  la  UCI  el

primer  día

Sí

No

61  (78,2%

17  (21,8%)

5  (11,9%)

37  (88,1%)

< 0,001

Le parece  adecuada  la  sala  de  espera  de  la

UCI

Muy  adecuada

Adecuada

Poco  adecuada

Nada  adecuada

14  (17,9%)

52  (66,7%

8  (10,3%)

4 (5,1%)

1  (2,3%)

9 (20,9%)

20  (46,5%)

13 (30.2%)

< 0,001

La sala  de  información  en  UCI  le  ha

resultado

Muy  acogedora

Acogedora

Nada

acogedora

51  (66,2%)

22  (28,6%)

4  (5,2%)

2  (4,9%)

25  (61,0%)

14 (34,1%)

< 0,001

Cómo le  pareció  la  limpieza  en  general,  de

la UCI

Muy  buena

Buena

Normal

49  (62,8%)

26  (33,3%)

3  (3,8%)

5  (11,6%)

27  (62,8%)

11 (25,6%)

< 0,001

¿Qué impresión  ha  tenido  del  box  donde  se

ubicó  su familiar  respecto  a  la  limpieza?

Aceptable

Poco  aceptable

77  (98,7%)

1  (1,3%)

42  (98,7%)

1 (1,3%)

> 0,99

¿Qué impresión  ha  tenido  del  box  donde  se

ubicó  su familiar  respecto  al  orden?

Aceptable

Poco  aceptable

77  (98,7%)

1  (1,3%)

37  (86,0%)

6 (14,0%)

0,008

Le parecen  suficientes  los medios  (sábanas,

mantas,  almohadas.  .  .) de  que

disponemos?

Sí

No

74  (94,9%)

4  (5,1%)

22  (51,2%)

21 (48,8%)

< 0,001

Le parece  que  el  mobiliario  está.  .  . Actualizado

Poco

actualizado

Nada

actualizado

73  (93,6%)

4  (5,1%)

1 (1,3%)

31  (73,8%)

9 (21,4%)

2 (4,8%)

0,01

Durante su estancia  en  UCI,  le parece  que

su  familiar  ha  estado  confortable

respecto  a:a

Ruidos

Iluminación

Comodidad

(cama)

Intimidad

8  (2)

8 (2)

8 (2)

8 (3)

4  (3)

7 (4)

5 (3)

3 (4)

<  0,001

<  0,001

<  0,001

<  0,001

Resultados expresados en n (%) salvo.
a Mediana (intervalo intercuartílico); se utilizó una escala del 0  al 10, donde 0 era la puntuación mínima y 10  la máxima confortabilidad.

Nuestros  resultados  son semejantes  a  los  de  Santana  Cabrera
et  al.23, excepto  en que  los  familiares  estaban  muy  satis-
fechos  con  la facilidad  para  localizar  la  UCI.  Esta  misma
opinión  también  era compartida  por  los  familiares  del  estu-
dio  de  Pérez  Cárdenas  et al.29, aunque  diferían  en que  la
sala  de  información  les resultó  poco  acogedora  y no  estaban
satisfechos  con  el  ruido  y  con la  intimidad.  Esta  diferencia
puede  deberse  a las  instalaciones  antiguas  de  su  servicio,
frente  a  la  sala de  información  recientemente  reformada
del  nuestro.  En cuanto  a  la  intimidad,  comentan  que  no
tenían  medios  para  individualizar  los boxes,  al contrario  que
en  nuestra  UCI,  que  disponemos  de  mamparas  y biombos.

La  satisfacción  de  los familiares  con  respecto  a la infor-
mación  recibida  por  el  personal  médico,  en general,  era  muy
elevada,  hecho  que  contrasta  con lo  percibido  por los  pro-
fesionales,  que  valoraban  negativamente  la  comprensión  al
ingreso,  la  información  previa  a  la  realización  de pruebas
externas  y  la puntualidad  a  la  hora  de  informar.  Los  profe-
sionales  pueden  pensar  que  los  familiares  no  comprenden  la
información  por la  situación  de  estrés  a  la  que  se enfrentan.

Desde  nuestro  punto  de  vista,  en  la UCI  se  da  prioridad  a  la
realización  de técnicas  y  pruebas  antes  que  a la  puntualidad
o  la  información  previa  si  es algo  de carácter  muy  urgente.
Estos  datos  son  similares  a  los obtenidos  por  Santana  Cabrera
et  al.23.

Los familiares  coincidían  con  los  profesionales  en  que
conocían  más  el  nombre  de los  médicos  que  del personal
de enfermería.  Aun  así,  opinaban  que  la  relación  con  los
últimos  era  fluida.  Destacar  que  9 de  cada  10 profesionales
encuestados  creían  que  el  personal  de enfermería  solo se
identificaba  algunas  veces  o  casi  nunca,  y  que la relación
era  poco  fluida  o  inexistente.

Ambos  grupos  referían  estar  satisfechos  con  la  informa-
ción  al  ingreso  por  parte del  personal  de  enfermería.  En
nuestra  unidad  no hay  protocolo  de ingreso  establecido,
pero  los  técnicos  de cuidados  auxiliares  de enfermería  se
encargan  de informar  sobre  las  normas  de la  UCI  y los  hora-
rios.

En  relación  con  la información  sobre  cuidados  enferme-
ros  específicos,  aparataje  y  ayuda  para  comunicarse  con  el
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Figura  3  Diagramas  de  cajas  de  las  respuestas  sobre  confortabilidad  de las  condiciones  ambientales  en  UCI  en  relación  con  el

grupo de  encuestados,  familiares  de  pacientes  y  profesionales  de  la  unidad.

paciente,  más  de  la  mitad  de  los  familiares  se sentían  insa-
tisfechos,  aunque  su grado  de  satisfacción  fue  mayor  que  la
percepción  de  los  profesionales.

Estos  resultados  difieren  con el  estudio de  Santana
Cabrera  et  al.23 y nos  hacen  plantearnos  por  qué  el  personal

de  enfermería  no  informa.  Una  posible  respuesta  es que
la  percepción  social  en  torno  a la  UCI  lleva  implícita  la
información  médica  como  algo  indispensable.  En  cambio,
el  profesional  de  enfermería  es considerado  el  que  propor-
ciona  los  cuidados  a  pie de cama  y su  papel  de informador

Tabla  2  Preguntas  sobre  la  relación  con  el  personal  médico

Pregunta  Respuestas  Familiares

(n  = 78)

Profesionales

(n  =  44)

p

Conocían  el  nombre  de  los médicos  que  atendieron  a  su

familiar  durante  su  estancia  en  la  UCI

Casi  siempre

Algunas

veces

Casi  nunca

52 (66,7%)

26 (33,3%)

---

13 (31,0%)

22 (52,4%)

7  (16,7%)

< 0,001

A su  ingreso  ¿fueron  informados  de  la  situación  clínica

de su  familiar?

Sí

No

74  (94,9%)

4 (5,1%)

34  (81,0%)

8  (19,0%)

0,024

¿Comprendió la  información  que  recibió  en  el  momento

del ingreso?

Sí

No

76  (97,4%)

2 (2,6%)

12  (30,0%)

28 (70,0%)

<  0,001

La información  que  diariamente  usted  ha  recibido  de  su

familiar  ha  sido

Clara

Poco  clara

Nada  clara

72  (92,3%)

5 (6,4%)

1 (1,3%)

21  (51,2%)

20 (48,8%)

---

< 0,001

Cuando a  su  familiar  le  han  realizado  alguna  exploración

fuera  de  la  UCI,  ¿ha sido  informado  previamente  por

el médico?

Casi  siempre

Algunas

veces

Casi  nunca

63 (80,8%)

15 (19,2%)

---

16 (38,1%)

24 (57,1%)

2  (4,8%)

< 0,001

¿Le parece  adecuada  la  hora  de  la  información?  Sí

No

68  (87,2%)

10 (12,8%)

34 (82,9%)

7  (17,1%)

0,53

¿Ha recibido  puntualmente,  a  la  hora  establecida,  la

información  de  su  familiar?

Sí

No

62  (79,5%)

16 (20,5%)

10 (23,8%)

32 (76,2%)

<  0,001

Resultados expresados en n (%).
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Tabla  3  Preguntas  sobre  la  relación  con  el personal  de  enfermería

Pregunta  Respuestas  Familiares

(n  = 78)

Profesionales

(n  =  44

p

¿Conocían  el  nombre  del  personal  de  enfermería  que

atendió  a  su familiar  durante  la  estancia  en  UCI?

Casi  siempre

Algunas

veces

Casi  nunca

26  (33,3%)

52 (66,7%)

---

2  (4,8%)

19  (45,2%)

21 (50,0%)

<  0,001

La relación  con  el  personal  de  enfermería  fue:  Fluida

Poco  fluida

Inexistente

61  (78,2%)

13 (16,7%)

4 (5,1%)

12  (28,6%)

24 (57,1%)

6 (14,3%)

<  0,001

Durante el  ingreso,  ¿recibió  por  parte  del  personal

de enfermería  la  información  suficiente  respecto  a

horarios, normas  de  la  unidad. .  .?

Sí

No

67  (85,9%)

11 (14,1%)

33  (80,5%)

8 (19,5%)

0,44

Diariamente  ¿estaban  informado  de  los  cuidados  enfermeros  de  su  familiar  respecto  a:

Higiene del  paciente  Sí

No

34  (43,6%)

44 (56,4%)

11  (26,2%)

31 (73,8%)

0,06

Cuidados  de  la  piel Sí

No

35  (44,9%)

43 (55,1%)

7  (17,1%)

34  (82,9%)

0,003

Nivel de  comunicación  con  el  paciente Sí

No

42  (53,8%)

36 (46,2%)

17  (40,5%)

25 (59,5%)

0,16

Nutrición recibida  Sí

No

35  (44,9%)

43 (55,1%)

8  (19,0%)

34  (81,0%)

0,005

Estado de  ánimo  del  paciente  Sí

No

36  (46,2%)

42 (53,8%)

17  (40,5%)

25 (59,5%)

0,55

Ayuda espiritual  Sí

No

12  (15,4%)

66 (84,6%)

11  (26,2%)

31(73,8%)

0,15

Cuando entró  por  primera  vez  en  UCI,  ¿alguien  le

informó  de  aparatos,  alarmas,  sistemas  de

monitorización,  etc.?

Sí

No

11  (14,1%)

67 (85,9%)

2  (4,7%)

41  (95,3%)

0,13

¿Recibió por  parte  de  los  profesionales  de  enfermería

ayuda  para  facilitarle  la  comunicación  con  su

familiar?

Sí

No

24 (30,8%)

54 (69,2%)

17  (41,5%)

24 (58,5%)

0,24

Resultados expresados en n (%).

Tabla  4  Preguntas  sobre  el  régimen  de  visitas

Pregunta  Respuestas  Familiares

(n  =  78)

Profesionales

(n  = 44)

p

¿El  horario  de  visitas  le  parece  adecuado?  Sí

No

55  (70,5%)

23 (29,5%)

23  (76,2%)

10  (23,8%)

0,51

¿Le parece  que  debería  cambiarse  la  hora  de  visitas?  Sí

No

33  (42,3%)

45 (57,7%)

9  (22,0%)

32  (78,0%)

0,03

¿Considera  insuficiente  el tiempo  estipulado  para  las

visitas?

Sí

No

42  (53,8%)

36 (46,2%)

19  (45,2%)

23  (54,8%)

0,37

¿Le parecería  adecuado  poder  visitar  a  su  familiar  en

horario  abierto  desde  las  10  h hasta  las  23  h?

Sí

No

17  (21,8%)

61 (78,2%)

4  (9,8%)

37  (90,2%)

0,10

¿Le parece  escaso  el número  de  familiares  que  pueden

visitar a  su  familiar  actualmente?

Sí

No

29  (37,2%)

49 (62,8%)

21  (50,0%)

21  (50,0%)

0,17

¿Preferiría  sentarse  para  permanecer  con  su familiar  a  la

hora  de  visita?

Sí

No

33  (42,3%)

45 (57,7%)

37  (90,2%)

4  (9,8%)

<  0,001

Resultados expresados en n (%).
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pasa  a  segundo  plano2,29.  Otra  razón  podría  ser que  en
nuestra  unidad  no  existe  un  protocolo  al  respecto,  no
hay  consenso  con la  información  médica  proporcionada,
por  lo  que  teme equivocarse  y  entrar  en conflicto  con  el
personal  médico3,14.  Además,  el  personal  de  enfermería
no  se  siente  preparado  para  ello  por  falta de  habilidades
de  comunicación2,11.  Es muy  importante  formar  a los
profesionales  al  respecto  para  aumentar  la  satisfacción15.

Relativo  al protocolo  de  visitas,  había  concordancia  de
opiniones  entre  los  familiares  y los profesionales.  Coincide
con  el  estudio  de Santana  Cabrera  et  al.23,  aunque  no
son  comparables  con nuestro  estudio  porque  su régimen
de  visitas  era  abierto  y  el  nuestro  cerrado.  Es  destacable
que  ninguno  de  los grupos  encuestados  en nuestro  estudio
estimaba  adecuado  establecer  un  régimen  abierto.

Hay  evidencia  en la bibliografía  de  que  la  visita  abierta
aumenta  la  satisfacción  de  los  familiares7,18,24,30,  pero  no  se
corresponde  con  la realidad  de  la  mayoría  de  las  UCI  de nues-
tro  país.  Uno  de  los  motivos  podría  ser que  los  profesionales
se  mantienen  contrarios,  como  coincide  en  nuestro  estudio.
La  razón  de  esta  negativa  puede  estar  relacionada,  por  una
parte,  con  la  idea  de  que  los familiares  entorpecen  los  cui-
dados,  y  por  otra,  con que  las  UCI  no  están  preparadas  para
ello14,19,20.

Es  muy  destacable  en  los  resultados  del  estudio  que
hay  una  reiterada  subestimación  de  la satisfacción  que
percibían  los  profesionales  en relación  con los  familiares.
Con  ello,  somos  conscientes  de  la necesidad  de  reflexio-
nar  sobre  las causas,  implicando  a todos  los  profesionales
para  poder  plantear  estrategias  de  mejora,  como  han  hecho
algunos  autores  a través  de  diseños de  investigación-acción
participativa3,21,22.

El  estudio  presentó  una  serie  de  limitaciones.  En  primer
lugar,  se  excluyeron  los  familiares  de  pacientes  fallecidos,
aunque  hay  autores  que  demuestran  que  no  hay  diferencias
significativas  entre  los familiares  de  los  pacientes  que  sobre-
viven  con  respecto  a los  fallecidos24,25. En  segundo  lugar,  las
entrevistas  fueron  realizadas  por  la  misma  persona,  y  aun-
que  se intentó  mantener  la  objetividad,  se pudo  cometer
algún  sesgo  de  información.  En  tercer  lugar,  la época  pudo
condicionar  la  patología  existente,  aunque  pensamos  que
en  el  periodo  estudiado  no hubo  patología  estacional.  Por
último,  los  resultados  de  la encuesta  reflejan  aspectos  muy
localistas  que  pueden  no  ser  fácilmente  extrapolables.  Estos
aspectos  deberían  ser revisados  en futuros  estudios.

Conclusiones

Preguntar  a  los  familiares  de  los pacientes  y  a  los  profesio-
nales  en  primera  persona  tiene  una  repercusión  directa  en  la
práctica  clínica,  obteniéndose  respuestas  sobre  la  realidad
que  nos  servirán  para  establecer  estrategias  de  mejora.  Es
necesario  motivar  a las  instituciones  para  formar  a los  pro-
fesionales  en  el  tema  de  relación  de  ayuda,  comunicación,
afrontación  de  situaciones  críticas.  .  .y  la  creación  de equi-
pos  específicos  de  apoyo  emocional  a  pacientes,  familiares
y  profesionales.

Debido  a  la  alta  discordancia  observada  entre  la  percep-
ción  de  los  familiares  y de  los  profesionales,  consideramos
imprescindible  continuar  explorando  las  diferencias  a  través
de  metodologías  cualitativas  y participativas.

Qué  se conoce/qué aporta

Numerosos  estudios  descriptivos  muestran  las  necesi-
dades  de los  familiares  de los  pacientes  ingresados  en
las  unidades  de cuidados  intensivos  y  la  importancia  de
su  valoración  a través  de  instrumentos  válidos  y  fiables.
Aunque  en  general  no  se corresponde  con lo que  ocurre
en  la  práctica  clínica,  la literatura  muestra  que  hay  un
cambio  de tendencia  hacia modelos  más  integrativos
y  multidisciplinares  y  se han  confeccionado  guías  de
práctica  clínica  y protocolos  de  acogida  en  torno  a las
familias  y las  visitas  en  la UCI.

En  los  últimos  años  algunos  autores  están  trabajando
en  proyectos  de investigación  de corte  cualitativo  más
amplios  dirigidos  a la  reflexión  y  la acción  a través
de  estrategias  participativas.  Este  estudio  pone  de
manifiesto  la heterogeneidad  en la percepción  de  los
profesionales  y los familiares,  poniendo  el  foco  en
los  aspectos  más  importantes  donde  difieren  dichas
percepciones.  Adicionalmente,  con  este  trabajo  se  ha
abierto  un periodo  de reflexión  en nuestra  unidad  entre
los  profesionales  en torno  a  los  cuidados  de las  fami-
lias.  Las  conclusiones  del  estudio  nos permitirán  en un
futuro  iniciar  intervenciones  que  mejoren  la calidad  de
los  cuidados  hacia el  paciente  y  la familia.

Implicaciones  del estudio

Preguntar  a  los  familiares  de  los pacientes  y a los  pro-
fesionales  en  primera  persona  tiene una  repercusión
directa  en  la práctica  clínica,  obteniéndose  respues-
tas  sobre  la realidad  que  nos  servirán  para  establecer
estrategias  de mejora.  Se  debe  favorecer  el  trabajo
multidisciplinario,  y  es  necesario  motivar  a las  insti-
tuciones  para  formar  a los  profesionales  en  el  tema
de  relación  de  ayuda,  comunicación,  afrontación  de
situaciones  críticas.  . .  Además,  se deben  crear equipos
específicos  para  el  apoyo  emocional  de los  pacien-
tes,  familiares  y  profesionales.  Es necesario  introducir
metodologías  cualitativas  para  evaluar  las  razones  de
las  discrepancias  en los  resultados.
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