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El concepto de Humanizacién de la asistencia sanitaria
hace referencia a la capacidad de los Sistemas de Salud para
ofrecer a las personas, tanto a los pacientes como a sus fa-
milias, una respuesta individualizada, basada en un abordaje
holistico e integral que tenga en cuenta la naturaleza biopsi-
cosocial del ser humano y que responda a sus necesidades
fisicas, emocionales, sociales y espirituales, considerando
su dignidad y unicidad®?. Ademas, debemos tener presente
la importancia de cuidar el bienestar de los profesionales,
atendiendo también a sus necesidades, puesto que “somos,
ante todo, seres humanos cuidando de otros seres huma-
nos”®. Los principios de la Humanizacién se remontan al
Juramento Hipocratico; en la versidon empatica del mismo
publicada en 1964, el Dr. Louis Lasagna® nos recuerda que
“la Medicina no es solo Ciencia, sino también arte”, y que la
“calidez humana, la compasion y la comprension” son impres-
cindibles para cuidar a los pacientes, porque “no tratamos
graficas, ni crecimientos tumorales, sino personas enfermas,
cuya enfermedad afecta no solo a ellos sino también a sus
familias [...]". Humanizar el cuidado de la salud es un proceso
complejo en el que intervienen desde las directrices politicas,
la situacion macroecondémica o el contexto social hasta las
competencias y actitudes individuales de los profesionales
en su practica diaria, pasando por un estilo de liderazgo y un
modelo de organizacidén sanitaria obsoletos, que requieren
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una profunda transformacion; fomentando la participacion
activa de profesionales, pacientes y familias en el redisefio de
estructuras, procesos y circuitos asistenciales; potenciando
la sensibilizacion y formacion de los profesionales, asi como
la adquisicion de las llamadas “habilidades blandas” y apos-
tando por la educacion sanitaria y el empoderamiento de los
pacientes en el cuidado de su propia salud.

En el contexto de la Medicina actual (“Triple Aim”®, Me-
dicina basada en Valor, modelo deliberativo en la relacion
médico-paciente, decisiones compartidas, innovacién tec-
noldgica, etc.), se va consolidando el concepto de “Expe-
riencia Paciente” (EP), definida por el Bery! Institute como
“el conjunto de todas las interacciones, conformadas por la
cultura de una organizacion, que influyen en las percepciones
del paciente a lo largo de todo su proceso asistencial”® y
cuyas dimensiones (accesibilidad, coordinacion y continui-
dad asistencial, empatia, confort, calidad de vida y alivio del
dolor, informacion, participacién en la toma de decisiones,
implicacién de la familia, etc.), se inspiran en los principios
de la “atencién centrada en las personas” formulados por
Picker®. La EP se ha convertido en una prioridad estratégi-
ca para las instituciones sanitarias de paises como EE.UU. o
Reino Unido, aungque en nuestro modelo sanitario se trata
todavia de una disciplina emergente. Existe una evidencia
cada vez mas sélida de la relacién directamente proporcional
entre la EP y los resultados clinicos en Salud, de tal forma
que mejorar la EP, mejora los resultados clinicos y vicever-
sa. La EP también se asocia positivamente con la seguridad
del paciente (SP) y permite optimizar la utilizacién de los
recursos sanitarios como las reconsultas en urgencias o los
reingresos hospitalarios®.

El bienestar de los pacientes y sus familias siempre ha
sido el eje de la Sociedad Espafiola de Urgencias de Pediatria
(SEUP), que lleva muchos afios trabajando para ofrecer a los
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pacientes pediatricos una atencién segura y de la maxima
calidad. Mirando hacia el futuro, nuestras Urgencias Pediatri-
cas (UP) deben avanzar en un modelo de gestion en el cual
la Humanizacion-EP, se integren como una linea estratégica
imprescindible y complementaria a los resultados en la salud
(efectividad clinica), la calidad asistencial y la SP. En este
contexto nacid, en octubre de 2022, el Grupo de Trabajo
de Humanizacion y Experiencia Paciente (GTHEP) de SEUP,
cuyo lema esta inspirado en las palabras de la escritora 'y
activista estadounidense Maya Angelou: “Las personas ol-
vidaran lo que dijiste, olvidaran lo que hiciste, pero nunca
olvidaran lo que les hiciste sentir”. Actualmente, el GTHEP
estd integrado por 21 profesionales, enfermeras y pediatras,
con representacion de 15 hospitales de cinco Comunidades
Auténomas de Espafia.

Segun el informe publicado por el Beryl! Institute®, los
aspectos relacionados con las personas son los elementos
con mayor impacto en la experiencia de los pacientes y sus
familias. Por ese motivo, uno de los principales objetivos del
GTHEP es “crear una Cultura en Humanizacién y EP en el
ambito de UP”. De hecho, la “formacién y sensibilizacién
de los profesionales” estd definida como una de las lineas
estratégicas del Il Plan de Humanizacion de la asistencia sani-
taria 2022-2025 del Servicio Madrilefio de Salud (SERMAS)®,
enmarcada en su “Eje 3: los profesionales como agentes de
humanizacién”.

Con este objetivo, organizamos el seminario online “Hu-
manizacién y Experiencia Paciente: el arte de cuidar y que el
paciente se sienta cuidado”, impartido en febrero de 2023,
(disponible en )y parti-
cipamos en la XXVII Reunion SEUP con una Mesa Redonda
de Humanizacién, en la que junto a los ponentes, el Dr. Julio
Zarco (presidente de la Fundacién Humans) y el Dr. Xavier
Codina (socio honorifico de SEUP y miembro senior del
GTHEP), tuvimos unos invitados muy especiales, Marie-
la, una nifia de 12 aflos con patologia crénica compleja, y
sus excepcionales padres, Maria y Alejandro, que tuvieron
la generosidad y la valentia de compartir con nosotros su
experiencia, sus miedos e incertidumbres y sus necesidades
en sus frecuentes visitas a UP.

Siguiendo el ejemplo de algunos Sistemas Sanitarios
Publicos, como el SERMASY? o |a Junta de Andalucia®™ y
Servicios Asistenciales como el SUMMAT12¢?, e|l GTHEP de
SEUP ha disefiado un “Decdlogo para una asistencia huma-
nizada en Urgencias Pediatricas”™® , que pretende
establecer unas recomendaciones de buenas practicas en
Humanizacion adaptadas a las circunstancias particulares de
nuestro contexto. El proyecto se desarrolld en tres fases: una
primera fase de lluvia de ideas con la participacién de todos
los miembros del GTHEP, en la que se decidid, por consenso,
utilizar un formato acréstico con la palabra “HUMANIZADA”,
una segunda fase de revision y disefio definitivo por parte
de un subgrupo de trabajo mas pequefio, y una fase final
de maquetacion y disefio grafico, para la cual se conté con
dos colaboradores externos. Los diez puntos del Decdlogo
hacen hincapié en el buen trato al paciente y a su familia,
con empatia y respeto a su dignidad e intimidad, asi como
a sus opiniones y circunstancias, el confort y alivio del dolor,
el acompafiamiento, la informacién y la participacion en la
toma de decisiones.

DECALOGO PARA UNA ASISTENCIA

HUMANIZADA

EN URGENCIAS PEDIATRICAS

Hola, preséntate e identificate. Pacientes y familias
tienen derecho a saber quién va a cuidar de su salud y bienestar.

Unicos, asi son y asi deben sentirse todos y cada uno de
tus pacientes y sus familias.

Mantén la intimidad del paciente evitando exposiciones
innecesarias y facilita un espacio tranquilo para respetar su pudor.

Acompaﬁamiento; permite que el paciente esté acompanado en
todo momento.

Nombre. Los pacientes son personas, dirigete a ellas por su nombre
y tratales con respeto,amabilidad y empatia.

Informa en lenguaje comprensible a la familia y al propio paciente,
adaptandote a su edad, y aseglrate de que comprenden la informacion.

Zona Yy entorno. Procura que los espacios sean seguros,
confortables y adecuados a las necesidades de los nifios y sus familias

Analiza la pertinencia de cada procedimiento, considerando y
respetando las opiniones y valores del paciente y su familia

Dolor. Detecta, prevén y alivia el dolor y la ansiedad que pueden
experimentar los nifos que acuden Urgencias.

-Adéptate a las necesidades y circunstancias del paciente siempre
que sea posible, sin juzgar ni culpabilizar. Sé flexible.

’ SEUP

Decdlogo para una asistencia humanizada en Urgencias
Pediatricas.

“Las personas olvidaran lo que dijiste, olvidarén lo que hiciste,
pero nunca olvidaran lo que les hiciste sentir” (Maya Angelou).

GT Humanizacién y Experiencia Paciente

El Decdlogo fue avalado por el Comité Cientifico de SEUP
y presentado oficialmente en la XXVII Reunién SEUP celebra-
da en Las Palmas de Gran Canaria en mayo de 2023.

Gracias al convenio de colaboracién que SEUP ha firmado
con la Fundacién HUMANS, actualmente estamos desarro-
[lando nuevos proyectos, como el disefio de una herramienta
de evaluacion del grado de desarrollo de la humanizacion en
las unidades de Urgencias Pediatricas, que permitirad iden-
tificar las areas de mejora con el objetivo de elaborar un
Plan Estratégico de Humanizacién. También continuaremos
trabajando para fomentar la cultura de Humanizaciéony EP en
el ambito de UP. Los profesionales somos el principal motor
de la Humanizacién, asi que invitamos a todos aquellos com-
pafieros que estén interesados, a sumarse al GTHEP de SEUP.
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