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Contribucion de los pacientes a
la mejora de la calidad
asistencial

@ CrossMark

Contribution of patients to the improvement
of quality in the healthcare system

Sra. Directora:

Como concluyen algunas investigaciones'3, una interven-
cion psicoldgica reglada durante el preoperatorio y/o en el
postoperatorio contribuye a reducir la ansiedad en el estado
de los pacientes quirdrgicos, disminuyendo el tiempo de
estancia hospitalaria, el nUmero de incidencias relacionadas
con complicaciones médicas, la intensidad del dolor quirur-
gico y la necesidad de analgésicos. Parece logico pensar que
todo ello es derivado del mayor grado de empoderamiento
del paciente: a mayor conocimiento o informacién menor
ansiedad, y viceversa. Quizas, y dicho de otro modo, a
menor incertidumbre mayor capacidad de afrontar la situa-
cion y, por tanto, menor ansiedad.

Entonces, ;por qué no empoderar al paciente para detec-
tar las anomalias o «<enfermedades» del sistema? ;Por qué no
facilitar la comunicacion por parte de los pacientes de los
problemas que ellos mismos detectan? Dado que se produ-
cen fallos o situaciones de riesgo dentro del sistema*, se
hace necesario establecer mecanismos de defensa para, en
primer lugar, detectarlos y, a continuacion, subsanarlos lo
mas pronto posible, evitando o reduciendo el impacto en
el paciente. Del mismo modo que los profesionales velan
por la salud de los pacientes, los pacientes pueden
velar por la salud del sistema sanitario. El profesional sani-
tario como sanador del paciente; el paciente como sanador
de la sanidad.

Probablemente un paciente adiestrado o empoderado se
encuentre mas seguro dentro del sistema sanitario, puesto
que tendra mas capacidad de detectar los fallos o erro-
res y, por tanto, la oportunidad de que estos se subsanen
satisfactoriamente, antes de que lleguen a afectarle.

Deberiamos escuchar mas y mejor a los pacientes. Al fin
y al cabo ellos son los principales beneficiados o perjudi-
cados del buen funcionamiento o no del sistema sanitario.
Y ellos son los Unicos duefios de su experiencia, enten-
diendo como tal la vivencia que supone cada uno de los

contactos con el sistema sanitario. Porque esta vivencia
es Unica y diferente cada vez. Por tanto, siempre, pero
sobre todo cada vez que se produce un fallo o error, debe-
riamos escuchar a los pacientes y aprender. Aprovechar
esa informacion para aprender y procurar que no suceda
lo mismo en el futuro. Deberiamos potenciar o facilitar
que los pacientes se expresen, habilitando espacios para
ello como son buzones de sugerencias de mejora (ya sea
buzones fisicos o buzones on-line), facilitando el acceso
al servicio de atencién al paciente para dejar constancia
no solo de las reclamaciones, sino también de las quejas
(estas son habitualmente obviadas porque mediante ellas el
paciente verbaliza su disconformidad pero no deja constan-
cia escrita), mejorando el proceso de gestion tanto de las
sugerencias como de las quejas y reclamaciones, etc.

Sin embargo, la realidad nos ensefa dia a dia como sole-
mos desaprovechar las oportunidades de mejora que nos
brindan los pacientes. ;Como atendemos a las sugerencias,
quejas y reclamaciones de pacientes? ;Sacamos provecho
de ellas? jLas tenemos en cuenta? ;Aplicamos aquello que
ha ido bien y tratamos de eliminar o paliar todo aque-
llo que ha contribuido a que las cosas no hayan ido tan
bien?

Teniendo en cuenta que de cada 100 pacientes insa-
tisfechos solo 4 dejaran constancia por escrito de su
insatisfaccion (96% de pacientes insatisfechos no se quejan),
deberiamos considerar cada reclamacion como un regalo
que el paciente hace a la organizacion sanitaria. Cada recla-
macion es una oportunidad para la mejora®. A través de la
reclamacion el paciente nos esta indicando exactamente en
ddnde falla el sistema, en qué tenemos que mejorar.

Dado que los pacientes se quejan en un porcentaje muy
reducido, ;no deberia ser mision de los buenos gestores y
profesionales fomentar las quejas de los pacientes y usua-
rios?

;Qué beneficios aportaria a cada organizacion sanitaria
mejorar la gestion de las reclamaciones de pacientes?

En nuestra opinidn, escuchar a los pacientes cuando
sugieren, se quejan o interponen una reclamacion en el
ambito sanitario, y entrevistarles para extraer la mejor
informacion posible permitiria no solo responder a las recla-
maciones con mayor rigor, sino también aprender de lo que
ha ido mal e identificar los puntos criticos de generacién
de sucesos adversos. En definitiva, contribuir a la mejora
continua de la calidad y de la seguridad asistencial.
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Evaluacion del impacto de una
intervencién educativa sobre el
conocimiento y los cuidados de
enfermeria del drenaje
ventricular externo

@ CrossMark

Evaluation of the impact of an educational
intervention on the knowledge and nursing
care of the external ventricular drain

Sra. Directora:

Los drenajes ventriculares externos (DVE) constituyen una
herramienta diagnostica y terapéutica muy importante en
los pacientes con problemas neuroldgicos severos, de tal
forma que a la vez que sirven para la monitorizacion de la
presion intracraneal (PIC), son una opcion terapéutica en
casos de hipertension intracraneal e hidrocefalias de distin-
tas causas, al permitir el drenaje del liquido cefalorraquideo
(LCR).

Con el fin de minimizar las complicaciones derivadas de
una manipulacion incorrecta de los mismos es necesario
estandarizar los cuidados, siendo una forma de llegar a ello
a través de intervenciones educativas dirigidas al personal
implicado" 2.

El objetivo de nuestro estudio fue evaluar el impacto
de una intervencion educativa sobre el conocimiento y los
cuidados de enfermeria del DVE.

Para ello llevamos a cabo un estudio longitudinal rea-
lizado entre el personal de enfermeria de un servicio de
medicina intensiva polivalente de un hospital de tercer nivel
con una capacidad de 24 camas. Se realiz6 una intervencion
educativa que consistio en un taller tedrico practico dirigido
a todo el personal de enfermeria, con un cuestionario previo
sobre el conocimiento y los cuidados del DVE. Se valoraron
de nuevo los conocimientos adquiridos tras la interven-

cién con otro cuestionario un afo tras la realizacion del
taller.

Se impartieron talleres a 45 enfermeros/as (65,2% del
total), 62,2% mujeres, con un tiempo trabajado en la unidad
de 5,36 anos, con una media de edad de 33,1 anos, a los
cuales se les distribuy6 un cuestionario antes de comenzar
con el mismo. Al ano se encuesto a un muestreo de 20 (44,4%)
de los que habian participado en la formacion.

Pudimos comprobar que tras la intervencion educativa se
mejora significativamente en el conocimiento de la técnica
correcta para la extraccion de muestras de LCR del DVE, de
un 68,9% a un 100%. Asimismo se consigue una mejora en la
aplicacion de la técnica de medicion de la PIC, del 51,1% al
75%.

Sin embargo, pudimos comprobar que tras un ano de
recibir el taller el 50% los enfermeros/as aln desconoce
la técnica para una correcta administracion de medicacion
intratecal, o reconocer los signos de alarma en cuanto a la
cantidad y el color adecuado del LCR.

En conclusion, la intervencion educativa, aunque global-
mente consigue mejorar en el conocimiento del manejo del
DVE, se deberia realizar de forma mas continuada ya que, en
ciertos aspectos, no ha supuesto un cambio significativo en
la adquisicion de habilidades con el paso del tiempo, tales
como son la administracion de tratamiento intratecal o el
reconocimiento de los signos de alarma en el drenado de
LCR a través de un DVE.

Por tanto, recomendamos ademas de las intervenciones
educativas la introduccion de protocolos simples basados en
la evidencia actual sobre el manejo de esta técnica, lo cual
esta demostrado que mejora los resultados’~>.
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