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Monitorizacion de la calidad en
un servicio de medicina
intensiva

@ CrossMark

Monitoring quality in an intensive medicine
department

Sra. Directora:

La monitorizacion de la calidad de la asistencia prestada en
un servicio, determinando tanto la seguridad del paciente
como la eficacia, puede llevarse a cabo evaluando perio-
dicamente su sistema de calidad certificado, segin una
norma, como la Internacional Organization for Standardi-
zation 9001 (I1SO 9001). La version de la norma 9001:2008,
actualmente en vigor, hace especial énfasis en el control
del cumplimiento de los requisitos legales aplicables al
servicio que ofrece la organizacion certificada’. Dicha moni-
torizacion se realiza mediante la evaluacion periddica de
indicadores. En el caso de los pacientes criticos, la Sociedad
Espafola de Medicina Intensiva, Critica y Unidades Coro-
narias (SEMICYUC) y la Fundacion Avedis Donabedian (FAD)
publicaron un conjunto, actualizado en 2011, de los que 20
son considerados relevantes?.

El objetivo de nuestro estudio fue monitorizar los indi-
cadores de calidad relevantes en la atencion al enfermo
critico, comparando los resultados obtenidos con los estan-
dares recomendados, y estableciendo las correspondientes
acciones de mejora. Para ello llevamos a cabo un estudio
descriptivo, observacional entre los pacientes ingresados en
el Servicio de Medicina Intensiva del Complejo Hospitala-
rio Universitario Insular-Materno Infantil de Las Palmas de
Gran Canaria. Se monitorizaron 11 indicadores, de los cata-
logados como relevantes, durante los anos 2011 a 2013.
De los indices de calidad elegidos en 9 (reingreso a las
72 h del alta, estancia media, posicion semiincorporada en

pacientes con ventilacion mecanica invasiva, la incidencia
de neumonia asociada a ventilacion mecanica, demora en
el ingreso, monitorizacion de la sedacion, extubacion no
programada, limite de presion inspiratoria maxima en ven-
tilacion mecanica invasiva y la aplicacion de hipotermia
terapéutica en pacientes que sufrieron una parada cardiaca)
se observo que cumplian los estandares recomendados; a
diferencia de 2 de ellos (administracion de nutricion enteral
precoz y transfusion inadecuada de concentrado de hema-
ties) donde se observd un diferencia con los estandares
(tabla 1).

La nutricién enteral precoz es un problema que segui-
mos detectando a pesar de haber ido aplicando diversas
acciones de mejora (instauracion del catalogo de nutri-
ciones enterales, charlas divulgativas y que aparezca por
defecto en el protocolo de tratamiento de inicio al ingreso).
El uso de la nutricion enteral precoz es una decision
clinica que debe tomarse de forma individualizada en
cada paciente, teniendo en cuenta el coste-beneficio de
esta, y su empleo debe formar parte de una estrate-
gia terapéutica que minimice la incidencia de infecciones
nosocomiales®*.

En cuanto a la transfusion inadecuada de concentrado de
hematies, que se produce cuando no se ha seguido una poli-
tica transfusional restrictiva (aceptable si Hb <7 g/dl), y que
se ha demostrado que disminuye la morbimortalidad®. En
relacion con este indicador, aunque la muestra no es signifi-
cativa, se llevaron a cabo charlas formativas y la utilizacion
de nuevos tubos para la extraccion, que requieren menor
cantidad de sangre. Con estas medidas ha disminuido el
porcentaje de este indicador, aunque aln estemos alejados
del estandar. Actualmente se han implantado otras medi-
das como la de no pautar analiticas periodicas y establecer
la periodicidad con la que nos tenemos que plantear si el
paciente precisa de ellas, estando pendientes los resultados
de la efectividad anadida de esta nueva medida correc-
tora.
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Tabla 1  Evolucion de la monitorizacion de los indicadores medidos
Indicador 2011 2012 2013
Reingreso a las 72 h/alta (n.° reingresos no 13/817 6/746 2/877
programados/n.° altas)
Estandar: 4%
1,5% 0,8% 0,2%
Estancia media 6,6 6,5 6,4
Estandar: 7 dias
Posicion semiincorporada en pacientes con 656/668 281/287 112/112
ventilacion mecanica invasiva (n.° dias en VM
invasiva y posicion igual o superior a 30°/n.°
dias en VM invasiva)
Estandar: 97%
98,7% 98,8% 100%
Neumonia asociada a VM (pacientes de mas de 2 9,1 4,8 4,2
dias de estancia x 1.000 dias VM)
Estandar: 14
Nutricion enteral precoz (n.° pacientes con NE e 37/44 22/26 54/87
inicio precoz/n.° pacientes con NE)
Estandar: 100%
85% 83,8% 62,1%
Transfusion inadecuada de concentrado de 0/24 9/16 12/41
hematies (n.° enfermos transfundidos con
hemoglobina pretransfunsional>7g/dl/n.°
enfermos transfundidos)
Estandar: 3%
0% 56,3% 29,3%
Demora de ingreso (n.° enfermos criticos que 0/142 3/141 5/172
ingresan con una demora>4h/n.° total de
enfermos dados de alta del SMI)
Estandar: 5%
0% 2,2% 2,9%
Monitorizacion de la sedacion (n.° periodos de 6 h 558,5/574 1084/1112 1192/1222
con sedacion monitorizada/n.° periodos de 6 h
con VM y sedacion continua)
Estandar: 95%
97,4% 94% 97,5%
Extubacion no programada (n.° extubaciones no 4/537 1/454 0/89
programadas/n.° total de dias de intubacion)
Estandar: 15 episodios/100 dias de intubacion
8,1 2,5 0
Limite de presion inspiratoria maxima en 5/34 0/58 0/232
ventilacion mecanica invasiva (n.° de pacientes
con P pico>50 cmH;0/n.° enfermos con VM)
Estandar: 10%
14,7 0% 0%
Hipotermia terapéutica en la parada cardiaca (n.° 4/4 6/6 6/6
de enfermos con PCR por FV o TV sin pulso a los
que se realiza hipotermia terapéutica/n.°
enfermos con PCR por FV o TV)
Estandar: 90%
100% 100% 100%
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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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