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Resumen

La existencia de puentes de interés entre el
campo de la experiencia del paciente y las
relaciones publicas permite un nuevo enfo-
que de las medidas resultado en el ambito
de la comunicacién en salud. Para evaluar
la viabilidad de este enfoque, los objetivos
planteados fueron determinar la presencia
de la experiencia del paciente en la literatura
cientifica y su asociacion con la tematica de
comunicacion, establecer un mapa bidirec-
cional de enfoques entre comunicacién y ex-
periencia de paciente, y categorizar los resul-
tados de la experiencia de paciente vinculada
a la comunicacién.

La metodologia utilizada fue el andlisis bi-
bliométrico y la teoria fundamentada de datos.
Los principales hallazgos del trabajo fueron:
1) la experiencia de paciente tiene alto interés
en las publicaciones cientificas que se ve in-
crementado desde 2014, 2) la comunicacién
ocupa un espacio destacado en el campo de
la experiencia de paciente, 3) los resultados
de experiencia de paciente son trasladables a
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Abstract

The existence of common interests between
the field of patient experience and public re-
lations allows a new approach to the resulting
measures in the field of health communica-
tion. To assess the feasibility of this approach,
we set the following objectives: to determi-
ne the presence of the patient's experience
in the scientific literature and its association
with the subject of communication, to esta-
blish a bidirectional map of approaches be-
tween communication and patient experien-
ce, and to categorize the results of the patient
experience to communication.

The methodology used was the bibliometric
analysis and the data grounded theory.

The main findings of the work were: 1) patient
experience has a high interest in scientific
publications that has increased since 2014, 2)
communication occupies a prominent space
in the field of patient experience, 3) patient
experience results are transferable to the
measures resulting from public relations. Fo-
llowing the categorization of public relations
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las medidas resultado de las relaciones publi-
cas. Siguiendo la categorizacién de resulta-
dos de relaciones publicas, la tipologia outco-

results, the outcome typology is the most
prevalent in the articles analyzed, followed by
outtake and output. This mix of result types

me es la mas preponderante en los articulos
analizados, seguida de outtake y output. Este
mix de tipos de resultado se alinea con los
principios de medicién de AMEC.

is aligned with the measurement principles of
AMEC.

Palabras clave: Resultados, medicién,
comunicacion en salud, experiencia de pa-
ciente, relaciones publicas, outcome de co-
municacién

Fuentes de financiacion

El estudio presentado en este articulo forma parte del proyecto Efectividad de una interven-
cion de comunicacién para la mejora de la experiencia del paciente crénico durante su estan-
cia en el hospital (COMPAX) nimero de referencia CS02015-71419-R (MINECO/FEDER).

Introduccion

Michan Salomon afirma en la revista Forbes (2014) que la experiencia del paciente ha co-
menzado a conquistar el centro de la atencién sanitaria. Si bien es un concepto novedoso en
términos de investigacidn y aplicacién, la relevancia de éste viene dada por la incipiente apari-
cién de revistas académicas especializadas, como el Journal of Patient Experience, vinculada al
editorial Sage o el Patient Experience Journal promovida por The Beryl Institute.

The Beryl Institute, una de las organizaciones que mas ha contribuido en la difusién del con-
cepto, explica el concepto de experiencia del paciente como “la suma de todas las interac-
ciones, moldeada por la cultura de una organizacién, que influyen en las percepciones del
paciente a través de la continuidad de la atencién” (Beryl Institute, 2010):

» Las interacciones se refieren a la orquestacion de los puntos de contacto entre las perso-
nas, los procesos, las politicas, las comunicaciones, las acciones, y el entorno.

«  La cultura alude a la visidn, los valores, las personas (en cualquier nivel y en todas las
partes de la organizacién) y comunidad.

«  Las percepciones son los niveles de reconocimiento, comprension y recuerdo de pacien-
tes y cuidadores. Estas varfan en funcién de las experiencias individuales, tales como:
creencias, valores, antecedentes culturales, etc.

«  La atencién continuada sefala al antes, durante y después de la prestaciéon del cuidado
médico.

Términos cémo interaccidn, relaciones, informacién, comunicacién, reputacién, expectativas o

engagement aparecen en distintas definiciones acerca de la experiencia de paciente como una
experiencia holistica (Wolf, Niederhauser, Marshburn y LaVela, 2014).
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En la definicién de experiencia de paciente se encuentran similitudes del concepto experiencia

del paciente con las relaciones publicas. La definicidn de relaciones publicas de la IPRA (1960,

citado en Wilcox et. al, 2001) continda totalmente vigente en la actualidad:
Las Relaciones Publicas son una funcién de caracter continuo y planificado, a través de
la cual las organizaciones [...] tratan de ganar y retener la comprensién, la simpatia y el
apoyo de aquellos publicos que son o pueden ser de interés; mediante la evaluacién de
la opinién publica acerca de si mismos, con el fin de relacionar, en la medida de lo po-
sible, sus propias politicas y procedimientos, para conseguir, a través de la informacién
planificada y generalizada, una cooperacién mas productiva y un cumplimiento de sus
intereses comunes mas eficiente. (Wilcox, 2001, pag. 50)

A partir de la definicién se establece que los puentes de interés de la experiencia del paciente

se asemejan a los establecidos en las relaciones publicas:

«  funcién de caracter continuo y planificado (continuidad en la atencién),

= a través de la cual las organizaciones (representadas por su personal asistencial y no
asistencial)

= tratan de ganar y retener la comprensién, la simpatia y el apoyo (medidas resultado out-
come)

« de aquellos publicos que son o pueden ser de interés (los pacientes)

= mediante la evaluacién de la opinién publica acerca de si mismos (evaluando su satisfac-
cidn y sus percepciones)

= con el fin de relacionar, en la medida de lo posible, sus propias politicas y procedimientos,
para conseguir -a través de la informacién planificada y generalizada- una cooperacién
mas productiva y un cumplimiento de sus intereses comunes mas eficiente (involucrando
al paciente en la toma de decisiones).

El fuerte vinculo establecido entre el concepto de experiencia del paciente con las ciencias
sociales, permite su abordaje desde un dmbito multidisciplinar, aprovechando elementos pro-
pios de la comunicacion y las relaciones publicas para el desarrollo de la evaluacién de las
intervenciones.

Uno de los principios que plantea la Declaracién de Barcelona (AMEC, 2011) es que “la medi-
cién del efecto (outcome) es preferible a la medicidon de las acciones (outputs)" Este principio
se mantiene en la revisién realizada por AMEC en 2015, incidiendo en la aplicacién de prac-
ticas de evaluacién a medida para evaluar el efecto sobre los resultados de los objetivos. El
trabajo de establecimiento de estdndares de medicién y evaluacién se alinea al embudo de
la comunicacién (consciencia, conocimiento, interés, actitud y comportamiento) desarrollado
por Pestana y Daniels (2011).

Desde el proyecto que enmarca este estudio, siguiendo las recomendaciones de AMEC 2015y
evolucionando la propuesta de Pestana y Daniels (2011), se realiza una aproximacién al ambito
de la comunicacién en salud desde la perspectiva de la experiencia del paciente.

Objetivos

Determinar la presencia del concepto experiencia del paciente en la literatura cientifica y su
asociacién con la tematica de comunicacion.
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Establecer un mapa bidireccional de enfoques entre comunicacién y experiencia de paciente.
Categorizar las medidas resultado de la experiencia de paciente vinculada a la comunicacion.

Preguntas de investigacion
El propésito de la investigacién presentada en este escrito intenta responder a las siguientes
preguntas:

PI 1. ¢Cudl es la frecuencia con la que aparece el concepto de experiencia de paciente en las
publicaciones cientificas en general?

Pl 2. ;Cudl es la frecuencia con la que el concepto experiencia de paciente se asocia a la te-
matica de comunicacién?

Pl 3. En las revistas especificas del &mbito de comunicacién y salud, ;Cual es la frecuencia con
la que aparece el concepto de experiencia de paciente?

Pl 4. En las revistas especificas de experiencia de paciente, ;Cudl es la frecuencia con la que
aparece el concepto comunicacién?

PI 5. ;Cudl es el objeto de los articulos analizados?

Pl 6. ;Qué publicos analizan los articulos analizados?

Pl 7. ;Cudles son los focos de medicién por resultados planteados en los articulos?

Metodologia

El contenido de este articulo forma parte de una un proyecto de investigacion mas amplio,
cuyo objetivo es mejorar la experiencia del paciente interviniendo desde el &mbito de la co-
municacion.

Para el abordaje de las preguntas de investigacién 1y 2 se analizaron los datos bibliométri-
cos presentados por las bases de datos Web of Science y Scopus. En el buscador de Web of
Science, se realizé una busqueda del concepto “patient experience” bajo el epigrafe de "topic’,
en Scopus bajo el epigrafe "key word" Se realiz6 una segunda bisqueda incluyendo el término
“communication” junto a "patient experience” No se pudo utilizar el mismo epigrafe, ya que las
plataformas utilizan distinta nomenclatura. En todas las busquedas se establecié el intervalo
temporal 2000 a 2018.

Las preguntas 3 y 4 precisaron una seleccion de revistas especifica. Por una parte, se se-
leccionaron las revistas del listado del &mbito de la comunicacién de Scopus que trataban
la comunicacién en salud. Estas fueron por orden descendente del listado Journal of Health
Communication, Health Communication y Journal of Communication in Healthcare y pertenecen
a la editorial Taylor and Francis. Por otra parte, se seleccionaron las revistas especificas de la
tematica “patient experience” y se identificaron dos: Journal of Patient Experience, vinculada a
Sage Journals, y Patient Experience Journal, vinculada al The Berely Institute. En los buscadores
de las mismas se realizaron busquedas con el término “patient experience” para las revistas de
comunicacion y “communication” para las de experiencia de paciente. En todas las blusquedas
se mantuvo el intervalo temporal 2000 a 2018.

A partir de la pregunta de investigacién nimero 5, se seleccionaron los documentos identifi-

cados en las preguntas 3 y 4 que seguian las caracteristicas formales de articulo, descartando
resenas, cartas al director, comentarios, editoriales u otros formatos.
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Para el anélisis de los articulos se utilizd la Teoria Fundamentada de Datos (Paramo, 2015;
Strauss y Corbin, 2002), cuyos precursores -los sociélogos Glaser y Strauss- pusieron en préc-
tica la Teoria Fundamentada de Datos en el &mbito médico, especificamente en la enfermeria
(Glaser y Strauss, 1967). Esta metodologia permite estudiar y explicar los fenémenos sociales
en su propio contexto natural y generar teoria que los expliquen, a partir del andlisis sistema-
tico y la interpretacién posterior de los datos obtenidos. La utilizacién de esta metodologia
de andlisis permitié establecer distintas clasificaciones que dan respuesta a cada una de las
preguntas. La extraccion de datos fue realizada por dos investigadores de forma aislada que,
posteriormente, pusieron los resultados en comun. La resolucién de las discrepancias apare-
cidas se realiz6 por consenso.

Ademas, la utilizacidon del programa informatico Atlas.ti permitié la organizacién y agrupacion
de la informacién obtenida y sistematizar el material de investigacién. De esta manera, se de-
terminé que las categorias utilizadas en las preguntas 5 y 7 fueron muy dispersas por la propia
naturaleza de los articulos analizados, mientras que aquellas categorias analizadas en la pre-
gunta 6 estuvieron limitadas a cinco.

Resultados

Pl 1. ¢Cudl es la frecuencia en la que aparece el concepto de experiencia de paciente en las
publicaciones cientificas?

La busqueda realizada en Web of Science dio como resultado una frecuencia de 5.284 publica-
ciones relacionadas con este tema. La busqueda realizada en Scopus dio como resultado una
frecuencia de 1.622 documentos que contenian “patient experience” como palabra clave. Las
cotas maximas de publicaciones indexadas las encontramos en 2017 con 881 en Web of Scien-
cey 266 en Scopus (Gréfico 1). Cabe destacar que el descenso registrado en 2018 es debido al
contaje de Unicamente cinco meses, siendo el nimero de documentos publicados en Web of
Science durante este periodo 501y en Scopus 152.
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Grafico 1. Niumero de articulos (eje vertical) con el término “patient experience” incluidos
en las bases de datos Scopus y Web of Science por aios (eje horizontal).

Fuente: elaboracién propia

Pl 2. ¢Cudl es la frecuencia en la que aparece el concepto experiencia de paciente asociado a
la temética de comunicacién?

El cruce de ambos conceptos en el buscador de Web of Science dio como resultado una
frecuencia de 773 documentos publicados, lo que supone un 14,6% de las publicaciones. La
blusqueda realizada en Scopus dio como resultado una frecuencia de 225 documentos que
contenian “patient experience” y “communication” a la vez, lo que equivale a un 13,87%. Se
observa una tendencia incrementalista también en el cruce de ambos campos llegando a unos
maximos de 170 publicaciones indexadas en Web of Science en 2017 (Gréficos 2 y 3).
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Grafico 2. Nimero de articulos (eje vertical) con el término “patient experience” y con
los términos “patient experience”+"“communication” en las palabras clave incluidos en la
base de datos Web of Science por aios (eje horizontal).

Fuente: elaboracién propia.

Grafico 3. Numero de articulos (eje vertical) con el término “patient experience” y con
los términos “patient experience”+"“communication” en las palabras clave incluidos en la
base de datos Scopus por aios (eje horizontal).

Fuente: elaboracion propia.
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Pl 3. En las revistas especificas de comunicacién y salud, ;cudl es la frecuencia en la que apa-
rece el concepto de experiencia de paciente?

Las revistas de comunicacién y salud incluyeron un total de 63 documentos vinculados a ex-
periencia de paciente, 15 documentos en Journal of Health Communication, 33 documentos en
Health Communication y 15 documentos en Journal of Communication in Healthcare. De los 63
documentos, 58 son articulos cientificos. La distribucién de documentos por afios se observa
en el gréfico 4.

Tabla 1. Cantidad de documentos por revistas referenciados “patient experience” cémo
palabra clave.

Revista Documentos | Articulos Otros
Journal of Health Communication 15 13 2
Health Communication 33 32 1
Journal of Communication in Healthcare 15 13 2

Fuente: elaboracién propia.

Grafico 4. Numero de articulos (eje vertical) con el término “patient experience” en las
palabras clave en la seleccion de revistas de comunicacion por aios (eje horizontal).

Fuente: elaboracién propia.

Pl 4. En las revistas especificas de experiencia de paciente, ¢cudl es la frecuencia en la que
aparece el concepto el concepto comunicacion?

Las revistas de experiencia de paciente incluyeron un total de 40 documentos distribuidos
entre Journal of Patient Experience y Patient Experience Journal con 20 cada cabecera.

Tabla 2. Tipologia de documentos por revistas referenciados “communication” cémo pa-
labra clave. Fuente: elaboracion propia.

Revista Documentos Articulos Otros
Journal of Patient Experience 20 20 0
Patient Experience Journal 20 19 1
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Grafico 5. Numerodearticulos (eje vertical) con el término “communication” enlas palabras
clave en la seleccion de revistas de experiencia de paciente por ainos (eje horizontal).

Fuente: elaboracién propia.

Pl 5. ¢ De qué tratan?

Entre teméticas especificas tratadas en las revistas del &mbito de comunicacién en salud des-
tacan con las frecuencias més altas el online/tecnologias (9), las relaciones (6), las narrativas
(5), la alfabetizacién en salud (4) y las creencias (4). La tabla 3 muestra la frecuencia de las
distintas teméticas desglosadas por cabeceras.

Tabla 3. Frecuencia de las tematicas abordadas por las revistas de comunicacion y salud.

| Revista Temdtica Erecuencia
Journal of Health Communication Alfabetizacién en salud 4
Capacitacion en comunicacién 2
Participacién del paciente 1
Proceso de codificacién de datos 1
Entorno 1
Calidad de vida 1
Fuentes de informacién 1
Miedo 2
Aprendizaje 1
Fuentes de informacion 1
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Health Communication Relaciones 4
Narrativas 5
Creencias 4
Online/tecnologias 4
Roles 1
Holistica 1
Percepcion de los pacientes 1
Gestion de objetivos 1
Especializacion 1
Dolor 1
Colaboracién 1
Atencién centrada en la persona 1
Percepcién médicos 1
Divulgacién 1
Satisfaccion 1
Tipos de comunicacién 1
Formacién médica 1
Habilidades comunicativas 1
Perspectivas de los pacientes 1

Journal of Communication in Healthcare | Online/tecnologias 5
Relaciones 2
Percepciones 1
Compromiso 1
Responsabilidad 1
Empatia 1
Asociaciones 1
Colaboracién 1

Fuente: elaboracion propia.

Las revistas monograficas de experiencia de paciente presentan como principales tematicas
la capacitacién en comunicacidn (8), la experiencia del paciente (5), la atencién centrada en el
paciente (4), el online/tecnologias (4), el cuidador (4), la hospitalizacién a domicilio (4). La tabla
4 muestra la frecuencia de las distintas tematicas desglosadas por cabecera.
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Tabla 4. Frecuencia de las tematicas abordadas por las revistas de
experiencia de paciente.

Revista Temética Frecuencia
Journal of Patient Experience Experiencia paciente 3
Capacitacién en comunicacion 5
Hospitalizacién a domicilio 2
Atencién centrada en la persona 3
Interaccién farmacia 1
Imagenes médicas 1
Barreras comunicacion 1
Cuidador 2
Relacién médico paciente 1

-y

Colaboracién

Patient Experience Journal Online/tecnologias 3
Capacitacion en comunicacién 3
Experiencia paciente 2
Cuidador 2
Continuidad 1
Creencias 1
Alta médica 1
Toma de decisiones 1
Percepcién pacientes 1
Atencién centrada en la persona 1
Paciente experto 1
Quejas 1
HCAHPS 1
Relacién médico paciente 1

Fuente: elaboracion propia.

Pl 6. ;Qué publicos incluyen?

Los articulos revisados priorizan el foco el publico ‘pacientes’ en 51 de los casos, seguidos de
los ‘médicos’ en 20 casos. En otros 6, se abordan dos publicos a la vez, ‘médicos y pacientes’

(4) y ‘'médicos y enfermeria’ (2). Las ‘organizaciones, como sujetos de la investigacion, apare-
cen en 5 ocasiones, los ‘cuidadores’ en 4 y ‘enfermeria’ en 1 caso.
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Tabla 5. Frecuencia de los publicos focalizados por los articulos analizados.

Revista Publicos clave del estudio Frecuencia
Journal of Health Communication Pacientes 10
Médicos 3
Health Communication Pacientes 18
Médicos 1
Médicos y enfermeria 1
Organizaciones 2
Journal of Communication in Healthcare Pacientes 10
Médicos 1
Organizaciones 2
Journal of Patient Experience Pacientes 9
Médicos 3
Médicos y pacientes 3
Cuidadores 4
Patient Experience Journal Pacientes 4
Médicos 2
Enfermeria 1
Organizaciones 1
Médicos y pacientes 1
Médicos y enfermeria 1

Fuente: elaboracién propia.
Pl 7. ;Cudles son los enfoques de medicién de resultados?

Los diferentes articulos de las revistas de comunicacion en salud establecen mediciones que
hemos ordenado en 13 categorias. Las frecuencias por orden descendente son andlisis del dis-
curso (17), comportamiento (14), interaccién (13), actitudes (4), comprensién (4), satisfaccion
(3), toma de decisiones (2), capacidades (2), compromiso (2), empoderamiento (1), creencias
(1), percepciones (1) y resultados de salud (1). Algunas de estas categorias tienen sub-catego-
rias asociadas presentadas en la tabla 6.
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Tabla 6. Categorizacion y frecuencia de las mediciones desarrolladas en las revistas de
comunicacién y salud.

Revista Tipologia de resultados Especifica Frecuencia
(frecuencia total)
Journal of Health Comportamiento (4) Adherencia al tratamiento 1
Communication Comportamiento 3
Actitudes (1) Actitudes 1
Interaccion (2) Interaccién Médico Paciente 2
Comprension (1) Comprension 1
Toma de decisiones (1) Toma de decisiones 1
Capacidades (2) Capacidad escrita 1
Capacidad oral 1
Satisfaccion (1) Encuestas satisfaccion 1
Empoderamiento (1) Niveles de empoderamiento 1
Health Communication | Interaccion (9) Interaccién 2
Interaccién Médico Paciente 7
Andlisis del discurso (13) Andlisis del discurso 13
Comportamiento (8) Adherencia al tratamiento 6
Autocuidado 1
Colaboracién 1
Toma de decisiones (1) Toma de decisiones 1
Actitudes (1) Actitudes 1
Comprension (3) Comprension 1
Significados 1
Identificacién 1
Creencias (1) Creencias 1
Satisfaccion (1) Satisfaccion 1
Journal of Comportamiento (2) Niveles de participacién 1
Communication in - -
Healthcare Adherencia al tratamiento 1
Interaccién (2) Interaccién Médico Paciente 2
Percepciones (1) Andlisis de percepciones 1
Compromiso (2) Engagement 2
Andlisis del discurso (4) Andlisis del discurso 4
Actitudes (2) Actitudes 1
Empatia 1
Satisfaccion (1) Satisfaccion 1
Resultados de salud (1) Resultados de salud 1

Fuente: elaboracion propia.

El andlisis de los articulos de las revistas de experiencia de paciente ha brindado 12 categorias.
Las frecuencias por orden descendente son comportamiento (12), percepciones (6), satisfac-
cién (5), experiencia (4), actitudes (4), andlisis del discurso (4), interaccién (3), comprension
(2), cambio organizacional (2), resultados de salud (2), toma de decisiones (1) y relaciones (1).
Algunas de estas categorias presentan subcategorias asociadas presentadas en la tabla 7.
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Tabla 7. Categorizacién y frecuencia de las mediciones desarrolladas en las revistas de

experiencia de paciente.

Revista Tipologia de resultados Especifica Frecuencia
Journal of Patient Satisfaccion (4) Satisfaccion 4
Experience . .
Comportamiento (6) Comportamiento 4
Informes de accion 1
Participacion 1
Interaccion (2) Interaccién Médico Paciente 1
Interaccién con entorno 1
Comprensién (2) Comprensién 1
Barreras de comunicacion 1
Toma de decisiones (1) Toma de decisiones 1
Experiencia (4) Experiencia del paciente 3
Creacién escalas 1
Cambio organizacional (2) Cambio organizacional 1
Sistema 1
Actitudes (1) Empatia 1
Patient Experience | Comportamiento (6) Comportamiento 6
Journal - -
Percepciones (6) Percepciones 5
Opiniones 1
Interaccion (1) Relacion 1
Andlisis del discurso (4) Andlisis del discurso 4
Actitudes (3) Actitudes 1
Confianza 1
Empatia 1
Relaciones (1) Relaciones 1
Satisfaccion (1) Satisfaccion 1
Resultados de salud (2) Reingreso 2

Fuente: elaboracion propia.

Discusion

Se puede afirmar que los resultados de las preguntas de investigacién 1y 2 son consecuentes
con la afirmacién de Michan Salomon (2014): la experiencia de paciente tiene un crecimiento
sostenido en lo que se refiere a publicaciones y a partir de 2014 inicia una subida mucho mas
abrupta, convirtiéndose realmente en un elemento interdisciplinar al que el entorno cientifico y
académico le esta prestando atencién. Consecuencia de esta atencién, se encuentra en la apa-
ricién de dos cabeceras sobre experiencia de paciente el mismo afio. Dentro de estas publi-
caciones, el dmbito de la comunicacién ocupa un espacio aproximado del 14% de las mismas.

El andlisis de las frecuencias de las revistas vinculadas a comunicacién en salud (Journal of
Health Communication, Health Communication y Journal of Communication in Healthcare) pre-
senta 63 documentos publicados con la palabra clave “patient experience”. Las revistas mono-
gréficas de experiencia del paciente (Journal of Patient Experience y Patient Experience Journal)
con la palabra clave “communication” presentan 40 documentos. Si se tiene en cuenta que el
andlisis de las revistas de comunicacién se enmarca temporalmente de 2000 a 2018 y el de
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las revistas de experiencia de paciente de 2014 hasta 2018 (antes no existian), se observa que
el interés en el campo de la experiencia del paciente por la comunicacién es muy elevado.
Aunque, el nimero de publicaciones durante los mismos afos en las revistas de comunicacién
sobre experiencia de paciente es de 37 documentos, se entiende que convierte el interés en-
tre ambos campos cémo mutuo. Esto permite afirmar, entonces, que este sub-dmbito es una
apuesta para los profesionales de la comunicacidn ya que esta en crecimiento.

Las tematicas abordadas por ambos grupos de revistas son similares destacando el online y
las tecnologias como el punto en comin mas coincidente. En la mayoria de temaéticas, el enfo-
que de los analisis podria realizarse siguiendo los postulados de I'Etang (2009). Es importante
destacar, en contra de posibles presupuestos, los publicos de interés foco de las distintas
publicaciones. Si bien los pacientes son el publico mas preponderante (publico clave), son
muchos los articulos que se focalizan en los proveedores de salud, ya sean médicos, enferme-
ras u organizaciones, incluso los cuidadores. El rol que juegan todos ellos es de intermediarios
(Pestana y Daniels, 2011) y stakeholders (Oliveira, 2018).

La razén de ser de éste estudio parcial esta en identificar las medidas resultado vinculadas a la
comunicacion en el ambito de la experiencia del paciente y se puede observar en los resulta-
dos obtenidos que éstos cubren todo el abanico de tipologia de resultados desarrollado para
este mismo dmbito (Marca, Oliveira, Matilla y Miranda, 2017).

Estas pueden vincularse a las distintas tipologias de resultados identificadas por los autores
del &mbito de las relaciones publicas: outputs, outtakes y outcomes. Los outputs son los datos
inmediatos, aquello que es aparente a primera vista. Stacks (2006) y Robina, Amisha y Gre-
gory (2006) los presentan como la etapa final de un producto de comunicacién, mientras que
Paine (2007) lo cife a la produccién. Los resultados outtake, relinen aquella informacién que
determina si los grupos de publicos clave recibieron los mensajes dirigidos a ellos, les presta-
ron atencion, los comprendieron y/o los retuvieron (Lindenmann, 2002; Stacks 2006; Robina,
Amisha y Gregory, 2006).

Los outcome son datos que se refieren al efecto ocasionado por las acciones de comunicacion.
Permiten evaluar si las acciones derivan en un cambio de opinién, de actitud o de conducta en
el total, o una parte, de aquellos publicos clave a quienes se habian dirigido los mensajes (Lin-
denman, 2002; Paine, 2006, Robina, Amisha y Gregory, 2006). Stacks (2006) incluye también
en esta categoria los cambios de comprensién y conocimientos.

En la categoria de outputs se incluye el andlisis del discurso. En la categoria de outtakes los
elementos de comprensién, capacidades, creencias, percepciones, experiencia. Por Ultimo, en
los outcome satisfaccién, compromiso, empoderamiento, actitudes, comportamiento, interac-
cién, toma de decisiones, resultados de salud. Un elemento que se considera mantener en los
outcome es el cambio organizacional desde la perspectiva en la que es tratado en los articulos
analizados. Sin embargo, podria incluirse en la categoria de outgrowth propuesta por Likely
(2003), ya que implica a elementos que afectan a toda la organizacion.

Es importante subrayar que la mayoria de resultados medidos en los articulos seleccionados
estan en el capitulo de los outcome, elemento poco comin en el ambito de las relaciones
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publicas. De estos outcome queremos destacar los resultados especificos vinculados al com-
portamiento cdmo la adherencia al tratamiento o el autocuidado. También como outcome fina-
listas, los resultados de salud y los reingresos. La posibilidad de trabajar con datos vinculados
a objetivos finales, como pueden ser un resultado de salud, brinda grandes oportunidades a
las relaciones publicas para cumplir los principios de AMEC.

Conclusion

La experiencia del paciente es un drea de estudio que esta en plena expansién y la comunica-
cién tiene un papel importante en su desarrollo. Los publicos que intervienen en esta area de
estudio ejercen roles de publicos clave (pacientes) e intermediarios (proveedores de salud y
cuidadores) bajo los pardmetros de las relaciones publicas.

Las medidas resultado vinculadas a la experiencia de paciente son trasladables al marco de
mediciones de las relaciones publicas y cumplen de forma muy satisfactoria los estandares de
los principios de medicién de la AMEC, ya que los resultados méas evaluados son los outcome.

La utilizacién de una metodologia de investigacion rigurosa permite reflexionar sobre la expe-
riencia del paciente de una forma cientifica, dada la relevancia de ese fenémeno en la relacién
médico-paciente. Este estudio da la posibilidad de construir un marco de referencia en la apli-
cacion practica de una teoria que promueva una relacién médico-paciente activa, inclusiva y
participativa. Ademas, refleja el interés cada vez mas prominente por incluir a otros actores
en la relacién médico-paciente, como por ejemplo los enfermeros, la organizacién sanitaria
entendida como un sujeto social en si misma, los cuidadores, quienes en conjunto pueden dar
respuesta y apoyo tanto a los pacientes como a sus familiares en situacién criticas de salud.
Por ultimo, el estudio evidencia la utilidad de la metodologia cualitativa para indagar puntos en
comun entre disciplinas tan diversas como la salud y la comunicacién.
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