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(Es el respeto la clave en la seguridad del paciente? g
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Is respect a key factor in the safety of the patient?

M. Ballester Roca

Directora de Calidad. Hospital Universitari Germans Trias i Pujol, Badalona, Barcelona, Espafia

Sra. Directora:

Recientemente, el profesor Lucian Leape recogidé en Bar-
celona el premio «<Homenot Internacional» de la Fundacion
Avedis Donabedian. El profesor Leape esta reconocido mun-
dialmente como el lider del movimiento de la seguridad
del paciente a partir de la publicacion en 1994 del arti-
culo «Error en Medicina» en el Journal of the American
Medical Association'. Desde entonces, su trayectoria ha
estado permanentemente vinculada a promover la seguridad
del paciente, participo en la elaboracion de los informes del
Institute of Medicine de EE. UU. «To err is human» (1999)?
y «Crossing the Quality chasm» (2001). Fundé la National
Patient Safety Foundation, y en 2007 constituyé el Lucian
Leape Institute, que presidio hasta 2015.

En su discurso de agradecimiento por el premio, el
profesor Leape sorprendio a los asistentes con una pro-
vocadora afirmacion: la principal barrera para el progreso
de la seguridad del paciente es la cultura de falta
de respeto generalizada que existe en los hospitales. Falta
de respeto hacia los otros profesionales, los pacientes y
los estudiantes. Y apuntd muy especificamente al colectivo
médico.

En 2 articulos publicados en Academic Medicine en
2012*°, el profesor Leape y sus colaboradores afirman que
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en los hospitales existe una cultura disfuncional generali-
zada de falta de respeto que provoca resistencia al cambio.

La falta de respeto es una amenaza para la seguridad
del paciente porque amenaza la cooperacion esencial para
los equipos de trabajo, imposibilita la comunicacion, mina la
moral e impide la adopcion de nuevas practicas, dificultando
el trabajo en equipo que se necesita para mejorar la practica
clinica.

La gran mayoria de médicos tratan a los demas con res-
peto casi todo el tiempo. Pero en encuestas realizadas, 2
de cada 3 médicos han observado en alguna ocasion a otros
colegas faltando al respeto a pacientes u otros profesiona-
les como minimo una vez al mes. Uno de cada 9 observaba
comportamientos disruptivos a diario®.

Los autores distinguen diferentes tipos de falta de res-
peto: en primer lugar la falta de respeto abierta, que
incluye conductas disruptivas tales como estallidos de furia,
amenazas verbales, gritos, palabras ofensivas, rabietas,
lanzamiento de objetos, romper cosas, comentarios degra-
dantes, avergonzar a otros por malos resultados, realizar
juicios negativos sobre otros médicos delante de pacientes o
sus familias, acoso laboral o sexual, bromas sobre los pacien-
tes respecto a sus enfermedades, raza, sexo, orientacion
sexual, apariencia, edad o nivel socioeconémico o cultural.
Estas conductas son reportadas Unicamente en un 5-6% de
los médicos, pero tienen un gran impacto en los equipos de
trabajo. ;Quién no las ha observado en los hospitales?

Otras formas abiertas, menos disruptivas, de falta de
respeto serian el trato humillante o abusivo hacia las
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enfermeras, los residentes o los estudiantes, que ha sido
objetivado a través de numerosos estudios’™"".

El segundo tipo seria la falta de respeto encubierta:
incluiria un rango de comportamientos no cooperativos tales
como: rechazo a realizar tareas, llegar sistematicamente
tarde a las reuniones, no trabajar de forma colaborativa o
cooperativa con los demas. Son profesionales que se resisten
a seguir las practicas seguras como la higiene de manos o los
listados de verificacion, incluso cuando conocen perfecta-
mente la evidencia que las apoya. Suelen declinar participar
en las acciones de mejora o, si lo hacen, permanecen indife-
rentes o no se implican. Puede incluir actitudes como hacer
comentarios negativos sobre la institucion, el equipo o los
companeros, 0 no reconocer ninguna autoridad.

También incluye el trato desdefioso, irrespetuoso o
degradante hacia los pacientes. Trato que no solo va en
contra de la profesionalidad y el deber de proporcionar
apoyo y curacion, sino que puede ser devastador para
las personas enfermas. Esta considerado como la principal
fuente de reclamaciones y quejas a las unidades de atencion
al usuario.

El trato desdefoso hacia los otros profesionales, que
siempre se produce de arriba abajo en la jerarquia de las
organizaciones, pues esta vinculado al estatus, dificulta la
comunicacion en el seno de los equipos y la colaboracion
efectiva.

Finalmente, el tercer tipo es la falta de respeto ins-
titucional o sistémica: se trata de caracteristicas de las
organizaciones sanitarias totalmente enraizadas en la cul-
tura organizacional hasta tal punto que son consideradas
como normales y no se visualiza la falta de respeto que com-
portan. El ejemplo mas claro son las esperas de los pacientes
para ser atendidos en las consultas o las urgencias, con-
sideradas por gestores y profesionales como inherentes al
funcionamiento de los hospitales. Pero también las condicio-
nes de trabajo hostiles para los trabajadores, y que ponen
en riesgo su seguridad y la del paciente: horarios de tra-
bajo prolongados, privacion de suefio o cargas de trabajo
excesivas. La falta de adopcion de medidas preventivas para
evitar las lesiones y las enfermedades profesionales serian
también una muestra de falta de respeto institucional hacia
sus profesionales.

También se consideraria en esta categoria la falta de
informacién a los pacientes sobre la necesidad de las
exploraciones o tratamientos, sobre los riesgos y las con-
secuencias de las diversas opciones, obviando las decisiones
compartidas. Y formas menores de falta de respeto como
no saludar a los pacientes y presentarse adecuadamente,
no mirarlos durante la consulta o la visita, no decir «por
favor» y «gracias», o dirigirse a ellos por sus nombres de pila,
de manera excesivamente familiar. Tratar a los pacientes
de «carifo», «guapo/a» o similar les infantiliza y enfatiza la
distancia entre el paciente y el clinico.

Pero quizas la forma mas grave de falta de respeto insti-
tucional seria no admitir ni explicar los errores cometidos y
pedir perddn por ellos.

Desgraciadamente, todos estos comportamientos de falta
de respeto tienden a perpetuarse a través de los estudian-
tes y los residentes, por la conducta adaptativa de adoptar
las practicas usuales en la cultura de las organizaciones y
por el poder de los modelos de rol. El ambiente de tra-
bajo estresante de los hospitales es uno de los principales

factores causales de esta cultura de falta de respeto. Parece
ser que la presion asistencial deja poco tiempo para la corte-
siay el respeto. Los multiples requerimientos documentales
y la lucha contra procesos de trabajo mal disehados tampoco
ayudan.

Los autores proponen finalmente que los hospitales, como
primer paso esencial para convertirse en organizaciones
seguras y altamente fiables, necesitan crear una cultura de
respeto: emprender una transformacion cultural que debe
empezar en las facultades, donde debe inculcarse el res-
peto, y los decanos deberian asegurarse de que sus alumnos
son tratados con respeto en los ambitos preclinico y clinico.

Los maximos responsables son los gerentes de los centros
sanitarios: en sus manos esta crear culturas organizaciona-
les respetuosas, a través de' motivar e inspirar, generando
conciencia del problema y de la necesidad de cambio?, esta-
blecer las condiciones previas para una cultura de respeto:
revisar los procesos y las cargas de trabajo, y gestionar
una efectiva prevencion de riesgos laborales®, liderar poli-
ticas institucionales ante los comportamientos de falta de
respeto, a través de codigos de conducta, identificando el
respeto como uno de los valores de la institucion®, facili-
tar el compromiso de los profesionales de primera linea,
incluyendo el respeto como condicion para ocupar pues-
tos de responsabilidad, eliminando barreras como las rigidas
jerarquias y° crear un entorno de aprendizaje junto con los
responsables docentes y las universidades.

Para mejorar la seguridad de nuestros pacientes, ;sera el
respeto la clave de todo?
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