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¿Los pacientes entienden lo que
les  explicamos en  los
consentimientos informados?

Do  patients  understand what we explain
to them in  Informed  Consent  forms?

Sra.  Directora:

La  Ley  41/20021,  de  14  de  noviembre,  establece  que  el  res-
peto  a  la  autonomía  del  paciente  implica  que  toda  actuación
en  el  ámbito  de  la  salud  necesite  el  consentimiento  libre  y
voluntario  del  afectado,  después  de  haber  recibido  este  la
información  suficiente  y  haber  valorado  las  opciones  pro-
pias  del  caso.  Esta  ley determina  que  este  consentimiento
informado  (CI)  tiene  que  ser  por  escrito  para  determinados
procedimientos.

Health  literacy  (HL) o  alfabetización  en  salud2,3 es la
capacidad  que  tienen  las  personas  de  obtener,  procesar  y
entender  la  información  sobre temas  de  salud  con  la fina-
lidad  de  tomar  las  decisiones  más  adecuadas  para  mejorar
o  mantener  la  suya.  Esta  capacidad  incluye  la  de  entender
la  información  de  los  CI,  pues los  pacientes  se  enfrentan
cotidianamente  con  la  complejidad  de  la  información  que
los  profesionales  sanitarios  quieren  transmitirles,  y  también
cada  vez  más  con  situaciones  en las  que  tienen  que  tomar
decisiones  sobre  qué  opción  terapéutica  eligen  o  si  aceptan
o  no un  determinado  tratamiento.

En  el  Hospital  Clínic  de  Barcelona  quisimos  conocer  si
los  CI  que  utilizábamos  estaban  redactados  en  un  lenguaje
que  facilitara  que  el  paciente  entendiera  la  información  que
contenían;  para  ello  en  el  año 2012  realizamos  un  estu-
dio,  escogiendo  al azar  una  muestra  de  10  de  los  150 CI
disponibles  en  el  hospital.  Para  su análisis  utilizamos  el  pro-
grama  Inflesz4,  que  evalúa  la dificultad  de  interpretación  y el
método  Suitability  of  Assessing  Materials  (SAM)5---7 que  eva-
lúa  la  legibilidad.  Así mismo  se  diseño ad  hoc  una  encuesta
de  opinión  en  la  que  una  muestra  de  76  pacientes  nos dio
su  opinión,  anónimamente,  sobre  los mismos  y  si  estaban
o  no  satisfechos  con  la  información  que  se les daba. Los
resultados  de las  encuestas  sirvieron  para  contrastar  esos
resultados  con  los  obtenidos  en  el  análisis de  los CI.

El  CI  debería  ser un  documento  de  fácil  comprensión
para  los  pacientes,  ya  que  en él  se les informa  sobre  los
procedimientos  o  pruebas  que  se les  va a  realizar,  los ries-
gos  de  estas  pruebas  y las  posibles  complicaciones;  sin
embargo,  en  nuestro  estudio  solo  el  47,4%  de  las  perso-
nas,  del  55,3%  que  manifestó  haberlo  leído,  indicó  que  había
entendido  lo  que  en  él  se  explicaba.  Estos  porcentajes  fue-
ron  menores  en  personas  mayores  de  60 años. Quizás  esto
pudiera  ser  debido  a  que  el  40%  de  los  CI presentaron  un
nivel  de  comprensión  puntuado  como  bastante  difícil  por
el  Inflesz,  y a  que  el  30%  presentaron  un nivel  legibili-
dad  valorado  como  inadecuado  por  el  SAM.  El insuficiente
tamaño  de  la letra,  o  el  no  utilizar  un  lenguaje  llano  en
su  redacción  fueron  las  causas  principales  de  estas  bajas
puntuaciones.

Una  de  las  principales  dificultades  expresadas  por  los
pacientes  fue  el  uso  de  lenguaje  técnico  en  algunas  de las
partes  del  CI. Tal como  sugieren  otros  estudios8 los  docu-
mentos  de  CI  acostumbran  a  ofrecer  suficiente  cantidad  de

información,  pero  son difíciles  de leer  y comprender  por  los
pacientes.

En  nuestro  estudio  el  89,5%  de los  pacientes  de  la  mues-
tra consideró  importante  recibir  información  escrita,  sin
embargo,  tal  como  se reflexiona  en un reciente  artículo9,
se  observan  en  los documentos  de CI  problemas  de calidad,
muchas  veces  a  causa de su enfoque  defensivo,  lo cual difi-
culta  el  ejercicio  de autonomía  por  parte de  los  pacientes.  El
92,1%  de los  pacientes  encuestados  consideró  que  la  infor-
mación  escrita  debía  ser complementada  con  información
facilitada  oralmente  por el/la  médico.  Ello  nos orienta  a
que  los  pacientes  considerarían  que es importante  para  ellos
recibir  información  verbal  de  su doctor/a,  aunque  se les dé
esa  información  en un  documento  escrito.  Creemos  que  la
comunicación  directa  con  su médico  les  permite  transmitir
dudas  y aumenta  su  confianza10.  Este  es  un aspecto  a tener
en  cuenta,  pues  pudiera  ocurrir  que  el  hecho  de dar  informa-
ción  por escrito  nos hiciera  pensar  que  ya  no  es necesaria
la comunicación  oral,  lo cual  quizás  sería  un  error  si  bus-
camos  conseguir  una  buena  comunicación  profesional  de  la
salud-paciente.
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Análisis de las reclamaciones
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center from 2010  to 2012. Cross-sectional
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Sr  Director:

La  principal  función  de  los profesionales  de  atención  prima-
ria  es  contribuir  a  mejorar  la  salud  de  la población  atendida,
intentando  ofrecer  siempre  la  máxima  seguridad  y  calidad
asistencial.  Los pacientes,  cuando  acuden  a  consulta,  no
sólo  esperan  recibir  una  buena  asistencia  sanitaria,  sino que
demandan  disfrutar  de  comodidades  y de  otras  ventajas  a  las
que  consideran  que  también  tienen  derecho 1. En  este  con-
texto,  las  quejas  y reclamaciones  constituyen  una  forma  de
participación  activa  de  los ciudadanos  para  expresar  insatis-
facción  respecto  al servicio  recibido 2,  y  son los  métodos  más
frecuentemente  utilizados  para  recoger  la  opinión  de los
usuarios 3---5,  permiten  detectar  problemas  y disconformida-
des,  las  áreas  en donde  ocurren  y  los  motivos  por los  que  se
producen,  así como  identificar  oportunidades  de mejora 3.

Para  conocer  la situación  de  nuestro  centro  de  salud  res-
pecto  a  los  principales  motivos  de  queja,  la  pertinencia  de la
misma,  el  perfil  de  la  persona  demandante,  y  el  profesional
demandado,  se analizaron  las  261  reclamaciones  presenta-
das  durante  los  años  2010-2012.

El principal  motivo  de  queja  (clasificados  según:  acce-
sibilidad  al  sistema,  demoras  en  consulta  o  sala,  euskera,
atención  sanitaria  no  adecuada,  trato  personal,  organiza-
ción  y coordinación,  hostelería  e  instalaciones  y  otras)  fue
la  accesibilidad  al  sistema  sanitario  con el  39,1%  de todas
las  quejas  (122).  De ellas  el  70,5%  fueron  presentadas  por
mujeres  (86)  y el  86,8%  (106)  y por usuarios  con  edad  >  35
años.

En  relación  al  perfil  de  la  persona  demandante  se observó
que  en  el  64,4%  de  los  casos  (168),  la reclamación  fue  inter-
puesta  por  mujeres,  mayoritariamente  por  las  de  edad  entre
35-45  años,  probablemente  debido  a  la  mayor  frecuenta-
ción  de  las mujeres  en atención  primaria  y a  que  es más
probable  que  una  persona  joven,  con  alto nivel  educativo
y  residente  en municipios  grandes  sea  más  crítica  con  el
sistema  sanitario  y se  muestre,  por  tanto,  más  insatisfecha
con  los servicios  recibidos 6.  La  edad  es sin  duda  la variable

externa  al sistema  sanitario  que  más  influye  en  la  satisfac-
ción  del paciente.  Las  personas  de edad  avanzada,  los  más
frecuentadores,  muestran  en  muchos  estudios  una  percep-
ción  positiva de  la  atención  recibida  en  atención  primaria
3,6,7 y en  nuestro  trabajo,  de igual  manera,  fue  el  grupo  con
menor  número  de reclamaciones.

Los  profesionales  más  demandados  fueron  los  perte-
necientes  al área  de atención  al  cliente  (44,4%-138),
directamente  afectado  por las  reclamaciones  de  accesibi-
lidad,  fundamentalmente,  en relación  con la  implantación
de un nuevo  método  de cita  a finales  del 2010,  seguido  por
el  médico  de atención  primaria  (51; 16,4%),  siendo  el  pro-
fesional  sanitario  que  más  quejas  ha recibido  al igual  que
en  muchos  estudios  (3 17,  18,  20).  Algunos  autores  han  rela-
cionado  este  resultado  con la  relevancia  de  sus  decisiones,
mayores  exigencias,  o con otras  razones  relacionadas  con  la
empatía  y  capacidad  de comunicación  del  profesional 4.  Lo
más  destacable  es que  los  pacientes  con  edad  >60 años  fue-
ron  el  grupo  que  menos  demandó  a  los  médicos  de  atención
primaria  (3,9%;  2).  Igualmente,  los  médicos  con  menos  de  3
años  de antigüedad  en nuestro  fueron  los más  demandados
(88,6%;  39),  lo que  podría  explicarse  por  el  menor  cono-
cimiento  de la  historia  del paciente  y  la menor  confianza
depositada  en  ellos.

Respecto  a  la pertinencia  de las  quejas (tabla  1):  se
definió  la  reclamación  como  ‘‘pertinente’’  cuando  había
un motivo  claro  de  queja;  como  ‘‘no pertinente’’  cuando
se  actuó de acuerdo  a  las  guías de  práctica  clínica  ante
un  problema  clínico  asistencial,  y cuando  se siguieron  los
procedimientos  ISO  9001:2008  ante  un  problema  adminis-
trativo.  Consideramos  ‘‘indeterminadas’’  aquéllas  en  la que
fue  imposible  valorar  todas  las  circunstancias  de  la queja
o  cuando  no  se  llegó  a un  acuerdo  unánime  entre  los eva-
luadores.  Las  quejas  fueron  clasificadas  inicialmente  como
pertinentes  (197  [63,3%]),  no  pertinentes  (69 [22,2%])  e
indeterminadas  (45  [14,5%]).  Sin  embargo,  aquéllas  en las
que  no  se pudo  llegar  a  un  acuerdo  unánime  entre  evalua-
dores,  las  indeterminadas,  se consideraron  a efectos  del
análisis  estadístico  como  pertinentes.  Por  esta razón,  el
77,8%  de  todas  ellas  fueron  pertinentes.

No  se  encontraron  diferencias  estadísticamente  signifi-
cativas  ni por  año  ni por sexo  (p > 0,05)  pero  sí  por grupos
de edad  (p = 0,004),  correspondiendo  el  mayor  porcentaje
de  quejas  no  pertinentes  a  los  pacientes  más  jóvenes  (28
[40,6%]),  las  dirigidas  al  colectivo  sanitario  (42 [60,9%];
p  < 0,001)  y a  aquéllas  en  las  que  el motivo  fue  asisten-
cia  sanitaria  o demoras  (36  [52,2%];  p  <  0,001).  El hecho
de  que  la  mayoría  de las  quejas  no  pertinentes  se die-
ran  en  personas  < de 35  años  permite  inferir  un  papel  más
activo  de  los  ciudadanos  jóvenes,  pero  también  un grado
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