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La satisfaccion del paciente, resultado de un trabajo
bien hecho.

Septiembre 30 de 2021

“Cuando llegas te dan la bienvenida, los responsables del ingreso realmente se presentan. Eso fue
maravilloso. Ellos fueron agradables, sinceros y compasivos...Su actitud viene junto con el enfoque de
cuidar al paciente, asegurandose de que usted se sienta comodo y tranquilo en su cama. Esa fue mi
experiencia”

“Pasaron mdas tiempo con los pacientes, explicaron cosas y no se apresuraron...Un poco de calidez y
compasion es algo muy bueno”

La satisfaccion del paciente estd relacionada con su atencidn en salud y con los resultados finales del
proceso de atencién en salud. Hipdcrates contemplaba la atencién como un pilar fundamental, en la
que la relacién médico paciente es tan importante como el conocimiento clinico; cdmo se atienda y se
trate al paciente redundara en resultados positivos en cuanto al desenlace clinico (Mira, 1992). Por
otro lado E. Koos (1954) y A. Donabedian afirman que la satisfaccion del paciente es de manera
inequivoca un resultado de la interaccion entre los profesionales de la organizaciéon y el paciente.

Se resalta que la satisfaccion del paciente estd relacionada con su proceso de salud, los resultados
finales y con la calidad de vida resultante de su proceso de sanacién, que incluye la toma de decisiones,
el respeto por las diferencias y las preferencias, los espacios agradables y sanadores y un ambiente
cortés de atencidn.

La satisfaccion del paciente y esa interaccién inicial con el profesional de la atencion, va creando un
lazo y una actitud hacia la organizaciéon y su personal: si aquellos pacientes problematicos e
inconformes surgen de una experiencia e interaccion anterior desfavorable, estos aspectos deberian
ser analizados. La satisfaccidn del paciente se genera de manera permanente en la actitud frente a la
atencién y en la interaccién con el profesional de la salud.

Es por eso que medir la satisfaccidn del paciente en forma rutinaria, no solo va a ayudar a entender la
calidad de la institucién de salud sino que también va a ayudar a comprender al paciente. Todo permite
al final, mejorar la comunicaciéon con el paciente, mejorar los resultados en salud, tener pacientes
satisfechos que ademas suelen ser pacientes adheridos al tratamiento propuesto por los profesionales
prestadores de la atencién, generando de esta manera, una gran confianza con su médico y con la
organizacion de salud. (Serrano-del Rosal, 2008)
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Desde varias décadas la satisfaccion del paciente se ha convertido en un indicador indispensable para
determinar el grado de calidad de las instituciones de salud, asi como un prondstico de repeticion de
uso del paciente del servicio prestado. Incluso se vuelve un excelente medidor de la relacién
profesional de la salud — paciente (Mira, 1992). Todo esto lleva a formularse dos preguntas, ¢cémo
alcanzar la satisfacciéon del paciente y su familia? e incluso équé es en realidad la satisfaccién del
paciente? Preguntas que se tratan de responder de manera somera en este documento, pero que
siempre estaran presentes en las organizaciones de salud.

¢ QUE ES LA SATISFACCION DEL PACIENTE?

No es sencillo encontrar una adecuada definicidn. Cada paciente y su familia tienen necesidades
diferentes. Hay algunos encuentros del paciente en los que se realizan mediciones, pero la mayoria de
las veces la satisfaccién es una apreciacién personal y subjetiva que estd relacionada no solo con la
situacidn actual, sino también con experiencias anteriores y con toda la carga de la enfermedad. De ahi
la importancia de una adecuada comunicacion con cada paciente y del respeto por las preferencias de
los pacientes.

Como se menciona antes la palabra clave que responde esta pregunta, es precisamente las
preferencias. Respetar y entender las preferencias de los pacientes es lo que define la satisfaccion del
paciente. El paciente y su familia valorardn y entenderan la manera como la organizacién respeta su
sentir, la forma en que escucharon su voz, lo que cada uno entendié al relacionarse con el profesional
de salud, la forma en que se les identificaron las necesidades y lo que es mas importante para cada
uno. Nuevamente se recalca que existen lugares comunes para los pacientes, ciertas cosas que para la
mayoria de ellos son importantes, pero que resulta de vital importancia escuchar de manera
permanente al paciente y entender qué es lo mas importante para él. Ese sera el punto clave en el
momento de obtener un paciente satisfecho: el entender lo que es satisfactorio para cada persona.

¢é¢COMO ALCANZAR LA SATISFACCION DEL PACIENTE Y SU FAMILIA EN LA
ORGANIZACION?

Existen cuatro elementos claves para que una organizacidén avance hacia una satisfaccién del paciente
adecuada, en la busqueda permanente de esa satisfaccidn y en obtencion de los mejores resultados.

1. BUSCAR LUGARES COMUNES

Es fundamental conocer a la poblacidn que atiende y lo que es realmente importante para ella. Se trata
de una manera de entender y hacer participe a los pacientes para que se conviertan en una parte
fundamental, en integrantes claves y en una voz activa de la organizacién. De esta manera sera mas
facil poder entender cudles son las necesidades y preferencias de los pacientes. (Serrano-del Rosal,
2008). La organizacién puede crear programas, espacios y lugares donde se pueda mejorar la
satisfaccion del paciente.
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2. ENTREGA DE INFORMACION

Se deben definir unos canales adecuados de entrega de informacidn a pacientes y familias. Para ello es
imperativo contar con una adecuada comunicacidon. Cuando se habla de satisfaccién y se recogen
qguejas de los pacientes, la mayoria de las veces estan relacionadas con la escasa o nula informacién
entregada durante el proceso de atencion, lo que los lleva a sentirse confundidos, perdidos,
inconformes y con grandes incertidumbres durante su atencién en salud (Mira, 1992) Un paciente
adecuadamente informado, tiene una mejor adherencia y finalmente un mejor resultado clinico.

3. CULTURA ORGANIZACIONAL

La satisfaccion del paciente es un trabajo de todos, no es trabajo de un solo departamento o
responsabilidad de unas pocas personas. Es un compromiso institucional que esta relacionado con la
generacion de una cultura ideal, con los objetivos estratégicos y con la manera en que se generan
relaciones entre los profesionales y el paciente.

4. TOMA DE DECISIONES CONJUNTA

Es quizas uno de los aspectos mas importantes a la hora de pensar en la satisfaccion del paciente. Para
muchos pacientes y sus familias resulta dificil desempefiar un papel activo en decisiones sobre la
atencién en salud. Algunos, porque no tienen la suficiente confianza para preguntar a los profesionales.
Otros, porque no tienen todo el conocimiento sobre la salud y los factores que la determinan, y porque
no saben como y dénde encontrar informacion que sea clara, fidedigna y facil de entender.

Se trata de entender que nadie conoce la patologia y la carga de enfermedad tanto como el paciente
mismo y que nadie tiene mas derecho de conocer sus opciones de tratamiento y de escoger libremente
sus opciones basadas en una adecuada informacion. El trabajo conjunto a la hora de definir el
tratamiento respeta las preferencias del paciente y los acerca a un resultado clinico favorable y mas
cercano a una buena calidad de vida.

Buscar la satisfaccidon del paciente y su familia se convierte en una herramienta que no solo ayuda a
entender la calidad de atencién de la organizacion, sino que permite también crear un paciente
informado, activado, corresponsable de su salud y que construye lazos de confianza con los
profesionales de salud, su equipo tratante y la organizacion, con una mayor posibilidad de lograr
excelentes desenlaces en los procesos de atencidn en salud.
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