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1. TITULO DE INVESTIGACION
Percepcion de los pacientes sobre la comunicacién establecida con el personal de

enfermeria un en hospital publico.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION
a) Tema: Seguridad del paciente.
Recorte del tema: Comunicacion enfermera paciente.

b) Situacion problemética y planteamiento del problema

Los seres humanos tienen por naturaleza comunicarse a lo largo de la historia de la
humanidad; este proceso es constante y por ende genera entre las personas una
interaccion que puede mantener a un individuo o a la sociedad en general en una
relacion mutua. Desde las civilizaciones antiguas, la comunicacion ha tenido un papel
importante; por ejemplo, cada civilizacion tiene un cédigo de comunicacién como:

sefales, gestos y formas que son exclusivas para cada cultura. ®

En definitiva, se considera un fenbmeno humano, de tal manera que es imposible no
comunicar, puesto que podemos comunicar tanto en lo que refiere a la comunicaciéon

verbal, pero también con cada uno de nuestros actos, comunicacién no verbal @

Desde el inicio de la enfermeria con F. Nightingale, ya se planteaba la importancia y la
necesidad de la comunicacion en la relacion con el paciente. Afios después, pensadoras
como H. Peplau consideraban la comunicacion como la base del modelo enfermero,
describiendo en el rol de enfermeria la capacidad de conocer y comprender la conducta
y los sentimientos de los demas a partir del conocimiento de la propia conducta, para
poder establecer asi la relacion de ayuda. Analizando el resto de las teorias influyentes,
como la Teoria de las Necesidades de V. Henderson o la Teoria General de la
Enfermeria de D. Orem, todas se relacionan de algin u otro modo con la parte
psicosocial del ser y proponen el establecimiento de una relacion (de ayuda, suplencia,
apoyo, etc.) entre enfermeria y paciente. Ello implica la influencia comunicativa, las

relaciones interpersonales y los valores morales y éticos del ser humano ©

Entonces comunicar es uno de los comportamientos humanos mas importantes. Es un
mecanismo que permite a los individuos establecer, mantener y mejorar sus contactos
humanos. Es un proceso multidimensional y complejo. La comunicacion es un aspecto
esencial en los cuidados de enfermeria, considerado como un arte y dejado casi siempre
en manos de la intuicion e idiosincrasia del profesional de enfermeria. La amplia
literatura en el area de la comunicacion y relacion de ayuda, permiten justificar un
abordaje sistematico y fundado para el estudio y aprendizaje de las mejores formas de

abordar técnica y humanamente esta crucial faceta del trabajo de enfermeria.®
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Es importante destacar la importancia de las actitudes de las enfermeras hacia la
comunicacion adecuada con el paciente, y por lo tanto, para la interaccién enfermera-
paciente de calidad, la relacion terapéutica, ya que guarda relacion con la satisfaccion
del usuario y con el cumplimiento del tratamiento por parte de éste. Asi como la mejora
de los resultados de salud del paciente, a nivel funcional o a nivel del conjunto del estado
de salud. Las enfermeras se enfrentan diariamente a situaciones estresantes, muchas
veces incluso a la muerte de sus pacientes, construir una relacion terapéutica
enfermera-paciente en dichas circunstancias, manteniendo al mismo tiempo los limites

profesionales, es un reto.®

Es en el cuidado del paciente cuando la enfermera requiere de habilidades
interpersonales, para proporcionar unos cuidados de calidad. Las enfermeras, en su
dia a dia se ven obligadas a interactuar en diferentes contextos y situaciones de
comunicacion interpersonal, ya sea con los pacientes, los familiares u otros
profesionales. Por ello parece necesario presentar la importancia de la comunicacion de
las enfermeras con otros profesionales, y a continuacién centrarnos en la importancia

de la comunicacion con el paciente y/o familiar.®:

Enfermeria, entendida como ciencia y arte del cuidado, se destaca por la entrega de
atencion desde una perspectiva biopsicosocial, siendo fundamental las relaciones que
se establecen con los pacientes. Cuidar es la base moral sobre la cual se desarrollan
las obligaciones profesionales y éticas; constituye el fundamento a partir del cual se rige

la praxis profesional en Enfermeria.®

El escenario en salud es cambiante, hay un importante desarrollo tecnolégico de las
comunicaciones, cambios demogréficos y epidemioldgicos, que provoca cambios en la
entrega de los cuidados de enfermeria, por lo que es necesario reflexionar sobre la
forma en que establecemos la relacion con el usuario, desde la humanizacion de la

praxis.®

Watson, autora de la "Teoria del Cuidado Humano", sostiene que, ante la posible
deshumanizacion de la atencién en salud por cambios de estructura, nuevos modelos y
tecnologias, es necesario el rescate del aspecto humano, espiritual y transpersonal, por

parte de los profesionales de Enfermeria.®

Se puede decir que la comunicacion puede verse influenciada por los conocimientos y
actitudes de las propias enfermeras la inteligencia emocional (IE) y la empatia de los
profesionales. Estas variables pueden actuar como barreras y/o como facilitadoras,

promoviendo o dificultando una comunicacion eficaz con el paciente.®
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La comunicacion, la IE y la empatia son capacidades necesarias para un buen trato con
el paciente, ademas para llevar a cabo un servicio de calidad por parte del personal de
enfermeria. Asi mismo, la capacidad para comunicarse de manera efectiva por parte
de los enfermeros tiene beneficios positivos en aspectos médicos: parece aumentar la
adherencia o la eficacia al tratamiento, puede reducir la clinica ansiosa-depresiva de los

pacientes, puede promover el autocuidado en el paciente.®

c) Objeto de estudio

Percepcion de los pacientes sobre la comunicacion con el personal de enfermeria.

d) Formulacion del problema
¢, Cual es la percepcion de los pacientes, sobre la comunicacién establecida con el

personal de enfermeria en un hospital pablico de Corrientes, afio 2020?
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3. JUSTIFICACION

La comunicacion entre el profesional de enfermera y paciente es esencial a la hora de
realizar las distintas actividades con respecto a su cuidado integral, la cual tiene que ser
efectiva, eficaz y oportuna para que el paciente llegue a comprender lo que se quiere

trasmitir.

El motivo que nos llevé a realizar esta investigacion fue que, durante las practicas como
profesionales, se pudo observar que en distintas situaciones habia muchas falencias a
la hora de comunicar y expresarse por parte de enfermeria o que los pacientes no

llegaban a comprender lo que se desea transmitir por los profesionales,

Es necesario comprender que la buena comunicacion por parte de los profesionales de
enfermera lleva tener resultados positivos tanto para el paciente como para la
enfermera. La confianza del paciente en los planes de cuidados y la toma de decisiones

mejora los resultados del tratamiento.

Creemos que los beneficios que van a llevar esta investigacion a la institucién son,
mejorar la comunicacién entre el personal de enfermeria y el paciente, establecer una
verdadera empatia, entendiendo esta como la capacidad de reconocer y compartir
emociones y estados de animo de los pacientes para asi comprender el significado de

Su comportamiento.

A su vez la comunicacidon entre ambos crea beneficios para los profesionales que
permiten ayudar al paciente a reconocer y comprender su problema de salud para
determinar su necesidad de cuidado; favorecer la exploracién de las sensaciones y la
expresion de los sentimientos relacionados con su percepcién del problema para ayudar
al paciente a sobrellevar la enfermedad y a reforzar los mecanismos positivos de la
personalidad que le proporcione la satisfaccion que necesita, asi como también crea

competencias en el hacer enfermero.

Esta investigacion implica conocer y de alguna manera, crear conciencia sobre el

personal de salud y lo importante que es comunicarnos con los pacientes.
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4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
4.1 Objetivos generales:

Identificar cual es la percepcién de los pacientes, sobre la comunicacion establecida con

el personal de enfermeria en un hospital publico de Corrientes, afio 2020.
4.2 Objetivos especificos:

o Describir las caracteristicas de los pacientes internados en relacién con, edad,
sexo, dias de internacion, nivel de instruccion.

¢ Identificar la proactividad del personal de enfermeria en la comunicacién segun
la percepcion de los pacientes.

e Describir la percepcion de los pacientes a cerca de la comunicacion verbal y no
verbal establecida con el personal de enfermeria.

e Determinar la actitud del personal de enfermeria con compromiso, comprension
y respeto.

e Determinar la percepcion de los pacientes sobre el apoyo emocional

proporcionado por el personal de enfermeria.
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5. MARCO REFERENCIAL

La comunicacion es un fendmeno exclusivamente humano. La comunicacion es siempre
social; para que se dé comunicacion hacen falta, al menos, dos personas. Eso quiere
decir que siempre esté referida a otro, que pretende afectar a alguien distinto del yo que

comunica.®

Primero, un emisor desea transmitir, intercambiar o compartir un mensaje con un
receptor. Segundo, el emisor codifica ese mensaje para que sea comprensible para el
receptor. Tercero, envia ese mensaje codificado mediante un canal (€l mismo, un correo
electronico, un aviso en prensa escrita, un programa de television, etc...). Cuarto, el
receptor recibe y decodifica ese mensaje. Quinto, el receptor responde a ese mensaje
en funcion a su comprension de este y da lugar a una retroalimentacion. En este punto,
cabe sefalar que durante este proceso se producen ruidos o interferencias que afectan
la comunicacion, y que tanto el emisor como el receptor deben tratar de superar para

entablar una buena comunicacion.®

En toda comunicacion esta presente una serie de elementos sin los cuales no se llevaria
a cabo este proceso tan complejo. No basta s6lo con hablar, es necesario ir mas alla,
romper la barrera de lo superficial. No se trata solamente de transmitir informacion, sino
de expresar ideas, opiniones, sentimientos, emociones, tanto de un lado (emisor), como
del otro (receptor). Para que se logre la comunicacion entre dos personas, se tiene que

dar un intercambio mutuo.®

La comunicacién es un proceso que moviliza todas las acciones humanas y es capaz
de apoyar la organizacioén y el funcionamiento de todos los grupos sociales. A través de
la capacidad de percibir y comunicarse, las personas enriquecen su marco de referencia
de conocimiento, transmiten sentimientos y pensamientos, aclaran, interactdan y

conocen lo que otras personas piensan y sienten.0

Cabe destacar que la comunicacion es un proceso inherente a la relacién humana. Por
lo que se puede decir que en los ultimos afios se ha hablado mucho de la comunicacién
y ha sido un tema muy trillado. Sin embargo, a pesar que ha sido un tema trabajado y
que nadie duda de su importancia, pocos se comunican en su vida diaria de manera

democratica y humana.®

La comunicacion forma parte de la vida cotidiana a lo largo del tiempo, se emplea como
un proceso en que el emisor y el receptor pueden expresarse a través de signos,

palabras y cédigos, durante este proceso surge un intercambio de informacion por medio
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de conductas verbales y no verbales; en el caso de enfermeria la comunicacion entre
este personal y el paciente es importante porque ocupa un lugar prioritario en el ejercicio
de la préactica profesional, ya que es el eje articulador de los cuidados, tanto
asistenciales, como tecnoldgicos, dirigidos a la oferta del cuidado de enfermeria de
calidad.V

Para Joyce Travelbee se percibe el cuidado enfermero en forma integral, es decir,
comprensivo y dindmico, que se va desarrollando a medida que el profesional integra
en si mismo saberes empirico, ético, estéticos, personales, e interculturales sobre la

persona.?

A su vez la enfermera utiliza todos sus recursos personales y profesionales para
establecer lo que ella llama una "relacién persona a persona’, donde ambas son
consideradas como seres Unicos, insertos en un contexto social y cultural que brinda
una particularidad a esta relacion intersubjetiva y a sus significados, de ahi que la
comunicacion se establece a partir de una escucha activa por parte del profesional de
enfermeria. El escuchar al paciente es asumirlo como interlocutor valido de
comunicacion, posibilitando una accion (comunicativa) propicia en la forma de dar razén
de algo y no sélo receptor pasivo de su tratamiento; el paciente podra ser en el momento
alguien que necesite atencién fisica, pero todos (paciente y personal de la salud)
necesitamos atencién comunicativa (ser escuchados), pues dia a dia se aprende del

otro en medio de la interaccion.®?

La integracion entre comunicacion y cuidado pasa por el cuidar expresivo por ser este
cognitivo-afectivo e incentivador permitiendo al paciente luchar y utilizar sus sentidos a
través de la relacion persona-personay sus lenguajes verbales y no verbales. El cuidar
por gestos y palabras permite al enfermero analizar e interpretar los mensajes para

establecer la terapéutica de resolucion de las necesidades afectadas.®¥

Es importante también hablar de como influyen en nuestra cultura como nos
comunicamos. Es muy importante ser consciente de nuestros propios estilos de
comunicacion para cambiarlos cuando sea necesario. Es muy comudn para un paciente
inmigrante considerar que una enfermera no es sensible o es incompetente simplemente
por el uso de diferentes estilos de comunicacién no verbal. Y cuando el paciente se
construye esta opinién, es muy probable que no siga sus consejos y que evite contactos

posteriores.

También es importante destacar el efecto terapéutico que tiene la comunicacion de la
enfermera que asiste al paciente hospitalizado, asi como la posibilidad de desarrollar
habilidades de comunicacién en programas de actualizacion para las enfermeras,
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sustentan la necesidad de contar con mejores indicadores de las habilidades de
comunicacion que incidan en la recuperacién de los pacientes y en la calidad percibida

de los servicios de salud.(®

Afo 2013 Colombia, se realiza un estudio sobra la Percepcion de los pacientes acerca
del cuidado de enfermeria en la cual participaron 152 pacientes. Los hallazgos
evidencian que el 80% de los pacientes respondieron nunca han percibido que el
profesional de enfermeria no realizara actividades tendientes al cuidado del paciente; el
28% percibe que algunas veces la enfermera(o) realiza actividades de relacion con los
pacientes y sus familiares; el 55% de los encuestados considera que casi siempre la
enfermera(o) tiene una actitud carifiosa y auténtica hacia el paciente; el 53% aseguraron
que casi siempre la enfermera(o) utiliza las herramientas para mantener una relacion

efectiva.”

En Guayaquil, Ecuador, en el periodo de septiembre 2017 a marzo 2018, se encuestaron
a 100 pacientes en el Hospital Basico de Daule “Dr. Vicente Pino Moran”, los hallazgos
de la investigacion evidenciaron que, casi la mitad de los pacientes (49%), casi siempre
se sintieron satisfechos con la informacién que recibieron de parte del personal de
enfermeria, pero mas de la tercera parte (37%) rara vez recibié informacion. Sin
embargo, el mismo porcentaje de pacientes que recibieron informacion (49%),

manifestaron que rara vez son escuchados por el personal enfermero. €

Los resultados totales fueron que el 49% de los pacientes casi siempre se sintieron
satisfechos con la informaciéon que recibieron de parte del personal de enfermeria,
mientras que el 11% siempre estuvo muy de acuerdo, el 37% rara vez estuvo recibié

informacion y el 2% nunca recibié y el 1% a veces recibié informacién oportuna.®®

En Pera en el afio 2016 se realiz6 un estudio relacionado a la comunicacién no verbal
segun la percepcion de los pacientes. Considerando la estancia hospitalaria y la
comunicacion no verbal de las enfermeras se obtuvo que las personas cuidadas,
percibieron una comunicacion no verbal de las enfermeras como poco favorable siendo
mayor en quienes se encontraban de dos a tres dias de hospitalizacion 86% se obtuvo
gue la percepcion de la comunicacion no verbal que trasmiten las enfermeras a las

personas cuidadas es poco favorable con un 82%.“9

Peru en el afio 2017, cuyo objetivo fue determinar el nivel de comunicacion terapéutica
del profesional de enfermeria desde la perspectiva de las personas hospitalizadas; Los
resultados evidenciaron que del 100% de las personas hospitalizadas; 71% percibié una
comunicacion terapéutica de nivel bajo y el 28 % nivel medio. Segun las dimensiones:
en empatia el 70% (86) percibié una comunicacion terapéutica de nivel bajo, el 27% (33)
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nivel medio y 2.5% (3) nivel alto, en la dimension respeto el 54% (67) percibié una
comunicacion terapéutica un nivel bajo, el 42% (52) un nivel medio y el 2.5% (3) nivel
alto, en la dimensién escucha receptiva el 54% (67) percibi6 una comunicacion
terapéutica de nivel bajo y el 45% (55) nivel medio, en la dimensidon emociones del
paciente el 57% (70) percibié una comunicacion terapéutica de nivel bajo, el 34% (42)
nivel medio y el 8% (10) nivel alto, en la dimensidon acompafiamiento en su reflexion el
68% (83) percibié una comunicacion terapéutica de nivel bajo, el 68% (83) nivel bajo, el
25.4% (31) nivel medio y 6.6% (8) nivel alto. En conclusion, la percepcion de

comunicacion terapéutica de las personas hospitalizadas fue de nivel bajo a medio.®

En San Luis Capital, en el afio 2017 se llevé a cabo una investigacion en Hospital San
Luis a 37 pacientes, en el cual los resultados sobre la comunicacion con Enfermero fue
buena 86%, Mala 8%, Regular 6%, No se han comunicado 0%, en resultado que hay

mayor porcentaje, en una buena comunicacién respecto a las demas.®?

Con respecto al nombre del enfermero que atendia al paciente fue, SI 30% y NO 70%.
También a si el enfermero se presento6 por su hombre, respondieron, SI 76% y NO 24%,
Segun el trato de los Enfermeros, con dignidad y respeto hacia familia y paciente, Sl
95% y NO 5%. La calificacion de la accesibilidad del Enfermero” dando como resultado
Muy Buena 24%, Buena 68%, Mala 8%, Muy mal 0%. Relacionado a la comprensién de
la informacion brindada, SI 89% y NO 11%. Refiriéndose a la preservacion de la
intimidad, SI 92%y NO 8%.?%

En la provincia de Mendoza, en el afio 2018 se llevé a cabo un estudio, en el servicio
de cirugia general del Hospital Central de Mendoza, cuyo objetivo era describir las
practicas de enfermeria y sus repercusiones en los pacientes que seran sometidos a un

proceso quirdrgico.??

Los resultados evidenciados que de los 30 pacientes entrevistados el 47% considera
que los enfermeros siempre tienen paciencia cuando los atienden. El 36% son amables,
el 50% tienen las habilidades para realizar diversos procedimientos. El 40% piensa que
la comunicacion enfermero-paciente es clara y sencilla. EI 30% de los enfermeros
informan a los clientes sobre el procedimiento que se le realizara. El 53% considera que
cada vez que se le solicita hay una enfermera para atenderlos. El 43% piensa que
enfermeria le suministra informacién clara sobre el procedimiento. El 40% informa que
las enfermeras siempre proporcionan los cuidados postquirirgicos que el paciente
necesita. El 50% de las enfermeras a veces hacen sentir cdmodos a los pacientes y el
40% cree que la instruccién dada por el personal de enfermeria siempre le ha ayudado

en su recuperacion.@?
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Analizar las dificultades que el personal de enfermeria percibe en su trabajo, con objeto
de, posteriormente, adaptar acciones formativas a las necesidades detectadas. se
evaluaron las dificultades en el trato con los pacientes, sus familiares y otros miembros
del equipo de trabajo. Las mayores dificultades se perciben en relacién con el trato con
los familiares de los enfermos. También se perciben grandes dificultades para poder
aliviar el sufrimiento de los pacientes y sus familiares. Asimismo, es relevante destacar
la gran dificultad que tienen estos profesionales para comunicarse con los médicos, no

asi con otros miembros del personal de enfermeria.®

En relacion con las investigaciones condicionadas, se puede determinar las distintas
variables como ser: la escucha activa, interés hacia las necesidades del paciente,

empatia, compaifia, informacion clara y precisa.

Se puede decir que la comunicacién puede estar influenciada por dimensiones, la cual

se ha decidido dividirla en cinco:

Respecté a la proactividad Snyder, Cheryl y Tsehg afirman que, al verificar la eficacia
del cuidado que brinda el profesional de enfermeria, este se torna invisible en el sistema
del cuidado de la salud; el paciente no identifica al profesional de enfermeria, y el trabajo
interdisciplinario dificulta la identificacion especifica de la contribucién de enfermeria
dentro del equipo. Ademas, afirman que la eficacia del cuidado de enfermeria y por
consiguiente la productividad son dificiles de demostrar debido a que muchas de las

intervenciones realizadas no son medibles, es decir sus resultados no son tangibles.-?%

El personal de enfermeria, como miembro del equipo de salud, debe desarrollar una
cultura de calidad e incorporarse a los programas con una actitud proactiva. La calidad
en la atencion de enfermeria es un concepto complejo que comprende la asistencia
acorde con el avance de la ciencia, a fin de implementar cuidados que satisfagan las

necesidades de cada uno de los pacientes y asegurar su continuidad.®®

La actitud profesional es un punto muy importante interconexién existente entre la
seguridad del paciente y la practica basada en evidencias que promueve y facilita la
incorporacién de practicas seguras en los centros sanitarios. Es creciente la
incorporacién de la evidencia cientifica global para mejorar la seguridad del paciente

con un aumento de la transferencia de conocimientos a la practica clinica.®

La comunicacion verbal tiene dos formas de expresarse, de manera oral y escrita. La
primera se expresa a través de signos orales como: gritos, silbidos, entre otros, que

expresan nuestras emociones.®”
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En cuanto a la forma escrita encontramos los ideogramas, jeroglificos, siglas, alfabética,
graffiti y logotipos que nos ayudan a interpretar el mensaje de los deméas. Ademas, tiene
un valor importante de cédigo en el modelo de comunicacién, ya que debe tener un

contexto comun para que el mensaje sea entendido en su totalidad.®”

Por otra parte, el concepto designado por comunicacién no verbal es enormemente
amplio. Segun, A. M. Cestero (1999) abarcaria todos los signos y sistemas de signos no

linglisticos que comunican o se utilizan para comunicar.

Existen diferentes clasificaciones de los elementos que componen el sistema no verbal,
la mas extendida es quiza la que recoge M. L. Knapp (1980): 1. Comportamiento
cinésico. 2. Caracteristicas fisicas. 3. Conducta tactil. 4. Paralenguaje. 5. Proxémica. 6.
Artefactos y 7. Factores del entorno. Otros autores agrupan los distintos elementos del
sistema en: el aspecto fisico, la indumentaria y la cosmética; el sistema paralinguistico:
cualidades foénicas, pausas, silencios, etc., que aparecen al mismo tiempo que las
producciones verbales; el sistema cinésico: conjunto de gestos, maneras y posturas
producidos durante la interaccion. La proxémica: concepcion, estructuracion y uso del

espacio; y la cronémica: concepcion, estructuracion y uso del tiempo.®@®

El apoyo emocional puede ser entendido como la capacidad de percibir o imperceptible,
lo que exige del enfermero alto nivel de sensibilidad para interpretar las manifestaciones
verbales y no verbales del paciente. La comprension adecuada de esas manifestaciones
posibilita identificar cémo el paciente percibe la enfermedad, el proceso de
hospitalizacién y el tratamiento, ademas de propiciarle seguridad. El apoyo emocional
debe ser comprendido como una forma de cuidado, cuyo objetivo principal es ofrecer

confort, atencién y bienestar al paciente.®
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6. HIPOTESIS
El 70% de los pacientes perciben como satisfecha la comunicacion establecida con el

personal de enfermeria durante el tiempo de hospitalizacion.

7. DISENO METODOLOGICO
7.1 TIPO DE ESTUDIO.

a) Segun la estrategia general: Este trabajo es cuantitativo porque permitird obtener
muestra numérica de la percepcion de los pacientes internados en los servicios de
clinica quirargica, clinica médica y aislamiento sobre la comunicacion establecida con
el personal de enfermeria de los distintos hospitales publicos de la cuidad de Corrientes.
Se busca Identificar cudl es la percepcion de los pacientes sobre la comunicacion con
el personal de enfermeria de dichos servicios, caracterizandolos mediante la
observaciéon y medicion de variables a través de encuestas y analizando los datos

obtenidos, los cuales arrojaran un valor numeérico y cuantificable.

b) Segun los objetivos: La investigacion es descriptiva porque busca determinar como
es la situacién de las variables que se estudia en la poblacion (La comunicacion
enfermera-paciente y sus dimensiones: Proactividad, actitud profesional, comunicacion
verbal, comunicacién no verbal y apoyo emocional) estas identifica y describe

caracteristica de una poblacién relacionado al instrumento utilizado.

c) Segun el numero de mediciones de las variables: Se trata de un estudio
transversal, porque todas variables se mediran una sola vez, durante el periodo del afio
2020, haciendo un corte en el tiempo. En este caso el tiempo no es importante, puesto

gue se estudia un fenédmeno en relacién a como se da en ese momento dado.

d) Segun laintervencién del investigador: La investigacion es observacional porque
las variables dependientes se producen espontaneamente. La intencion del investigador

es observacional porque no se va a producir cambios en las variables.
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7.2 OPERAZIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Edad

¢ Definicion operacional: tiempo en afios transcurridos desde el nacimiento hasta
el momento del cuestionario.

e Tipo de variable: Cuantitativa.

e Escala de medicion: Razon.

e -Valores: Edad en afios.

¢ Indicadores: se obtendra la percepcién de la comunicacion enfermera-paciente
como; Proactividad, actitud profesional, comunicacion verbal, comunicaciéon no
verbal y apoyo emocional de los participantes por medio de la sumatoria de las

respuestas asentado en el cuestionario.

Sexo

¢ Definicion operacional: caracteristicas anatomofisioldgicas que diferencian a la
mujer del hombre.

e Tipo de variable: Cualitativa.

e -Escala de medicion: Nominal.

e Valores: Femenino-Masculino.

¢ Indicadores: sexo de los Pacientes internados asentado en cuestionario.

Nivel de instruccion:

Definicion operacional: afios cursados y aprobados en algun tipo de establecimiento

educacional.

e Tipo de variable: Cualitativa
e Escala de medicion: Ordinal.
-Educacion primaria completa.
-Educacién primaria incompleta.
-Educacién secundaria completa.
-Educacién Secundaria incompleta.
-Educacion universitaria/terciaria completa.
-Educacion universitaria/terciaria incompleta.
e Indicadores: Nivel de instruccién de los pacientes internados asentados en el

cuestionario.
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Dias de hospitalizacion

o Definicion operacional: hasta el momento del cuestionario.

e Tipo de variable: Cuantitativa.

e Escala de medicion: Razon.

e Valores: 3(tres) a 30 (Treinta) dias.

e Indicadores: Dias que se encuentre hospitalizado el paciente asentado en el

cuestionario.

Variables vinculadas a las dimensiones de la comunicacion.
Variable: Proactividad

e Definicion operacional: La proactividad se refiere a la actitud que asumen los
enfermeros para atender a situaciones o tareas que precisan de ser controladas.
e Tipo de variable: Cualitativa.
e Escala de medicion: Ordinal.
¢ Valores: 1= muy insatisfecho 2= insatisfecho, 3= satisfecho y 4 = muy satisfecho.
e Indicadores:
1. ¢Las enfermeras(os) se presentan a Ud. antes de realizarle algin
procedimiento?
2. ¢Cuando usted solicito la atencion de las enfermeras(os), acudieron a su
llamado?
¢ Las enfermeras(os) responden a sus preguntas cuando tiene dudas?
¢ Las enfermeras(os) le dan indicaciones sobre su propio cuidado?
¢Las enfermeras(os) le entregan informacion necesaria para que decisiones

en relacién con su salud?
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Variable: Actitud del personal de enfermeria.

Definicion operacional: es la manera como actuamos los enfermeros en el ambito
laboral.
Tipo de variable: Cualitativa.
Escala de medicion: Ordinal.
Valores: 1= muy insatisfecho 2= insatisfecho, 3= satisfecho y 4 = muy satisfecho.
Indicadores:
1. ¢Las enfermeras(os) se muestran comprometidas(os) con sus
cuidados)
¢ Las enfermeras(os) comprenden lo que pasa 0 se pone en su lugar?
¢ Las enfermeras(os) respetan sus decisiones y opiniones?
¢ Las enfermeras(os) tienen la disposicion necesaria al momento de

atender sus necesidades?

Variable: Comunicacién verbal y no verbal.

Definicion operacional: La comunicacion verbal es aquella donde el mensaje es

verbalizado, ya sea de manera oral o escrita y la comunicacion no verbal es

aguella que se da sin el uso de palabras, se utlizan gestos, miradas,

movimientos corporales.

Tipo de variable: Cuantitativa.

Escala de medicién: Ordinal.

Valores: 1= muy insatisfecho 2= insatisfecho, 3= satisfecho y 4 = muy satisfecho.

Indicadores:

1. ¢Considera que las preguntas que le realizan las enfermeras(os) son claras
y precisas?

2. ¢Son claras las indicaciones o instrucciones que le han entregado las
enfermeras(0s)?

3. ¢Las enfermeras(os) son capaces de transmitirle tranquilidad y confianza
mediante su expresion facial (gestos) y tono de voz?

4. ¢Las enfermeras (0s) son capaces de calmarlo mediante el contacto fisico
(darle la mano, tocar el hombro)?

5. ¢Las enfermeras(os) lo miran a los ojos mientras le hablan?

6. ¢Las enfermeras(os) lo escuchan atentamente cuando usted les habla?
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Variable: Apoyo emocional.

o Definicion operacional: es la capacidad de hacerle sentir al usuario querido,
escuchado, util y poder proporcionarle cierto bienestar.
e Tipo de variable: Cualitativa.
e Escala de medicion: Ordinal.
e Valores: 1= muy insatisfecho 2= insatisfecho, 3= satisfecho y 4 = muy satisfecho.
e Indicadores:
1. ¢Las enfermeras(os) lo acompanan durante los procedimientos que se
realizan?
2. ¢Las enfermeras(os) le inspiran confianza en cuanto a la atencién que le

brindan?
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7.3 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Se confeccionara y aplicara un instrumento de recoleccién de datos, tipo cuestionario
autoadministrado dividido en dos partes, la primera orientada a variables edad, sexo,
dias de internacion y nivel de instruccién de los pacientes internados; y la segunda
mediante la aplicacion del "Cuestionario para la identificacion del grado de satisfaccion
usuaria percibida respecto a la competencia de comunicacién del profesional de
enfermeria" disefiado por los autores (Enf. Navarro, Lic. Cruz Osorio, Lic. Garcia, Lic.
Pérez Meza, Lic. Sandoval Barrera, Lic. Serey Burgos y Lic. Valdés Medina de la
Universidad de Valparaiso, Chile) basados en otros cuestionarios de medicion de
satisfaccion como Care Q (49) y GATHA (50) y en los principios orientadores de la teoria
de Joyce Travelbee y enfocado a variables de la proactividad, actitud, comunicacion
verbal y no verbal, y apoyo emocional brindados por el personal de enfermeria, el mismo
consta de 17 items con graduacion en escala apreciacion Lickert 1-4 de cada una de los

items (1 = muy insatisfecho 2= insatisfecho 3= satisfecho y 4 = muy satisfecho). >

7.4 ANALISIS DE DATOS

Para el andlisis de datos se utilizara la estadistica descriptiva de frecuencias. Para el
procesamiento de datos obtenidos se analizara a través de una tabla matriz, aplicando
pruebas de tendencias central como la media, mediana y moda, se utilizara el programa
Microsoft Office Excel 2013; asi mismo para la presentacién de los resultados se
representara en las tablas de frecuencias y la representacion grafica mediante
histograma para su correspondiente analisis e interpretaron considerando las variables

en estudio y Microsoft Office Word 2013 para el informe.
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7.5 CONTEXTO, POBLACION Y MUESTRA
Contexto:

Este trabajo de investigacion se llevara a cabo en el Hospital publico de la ciudad de
Corrientes, Hospital Escuela” Gral. José Francisco de San Martin” ubicado en Avenida
3 de abril 1224.

Este hospital tiene especialidades como: Anatomia patolégica, Anestesiologia,
Cardiologia, Cirugia general, Clinica médica, Emergentologia, Kinesiologia, Medicina
general y/o familiar, Neurocirugia, Odontologia General, Ortopedia y traumatologia,

Urologia, Terapia intensiva, Epidemiologia.

Cuenta con Servicios de: Emergencia, Terapia intensiva, unidad Coronaria, Cirugia
Ambulatoria, Clinica Médica con 40 camas, servicio Clinica-Quirargica con 42 camas,
Aislamiento con 12 camas, Didlisis, Quiréfano, Hemoterapia, Central de Esterilizacion,

Diagndstico por imagenes.

Consultorios Externos con las siguientes especialidades médicas: Cirugia, Odontologia,
clinica médica, Kinesiologia, Diabetes y nutricion, Cardiologia, Otorrinolaringologia,

Oftalmologia, Traumatologia, Inmunizaciones.

Esta institucién, presta servicios en los tres niveles (primario, secundario y terciario), a
pacientes mayores de 16 afos, de distintas localidades de la provincia, con diversa

patologia sea aguda o crénica, cuenten con o sin obra social.

Cuentan con profesionales que desempefian funciones asistenciales en los distintos
servicios se encuentran médicos de distintas especialidades, médicos residentes,
auxiliares de enfermeria, enfermeras, Licenciados en enfermeria, residentes en
enfermeria con sus especialidades, Licenciados en kinesiologia, Kinesi6logos,

residentes en kinesiologia, radiélogos, bioquimicos, nutricionistas, asistentes sociales.

Los servicios de clinica médica (sector 1 y 2) cuentan con 17 enfermeros, clinica
quirurgica (sector 3 y 4) cuenta 24 con enfermeros, y Aislamiento (Sector 6) 15

enfermeros.
Poblacién blanca: Pacientes internados en hospitales publicos.

Poblacién accesible: Pacientes que se encuentran internados en un hospital publico

de Corrientes.

Poblacién elegible: Pacientes que se encuentran internados en servicios de clinica
quirudrgica, Clinica médica, Aislamiento, en el Hospital Escuela “Gral. José Francisco de

San Martin” de Corrientes en el afio 2020.
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Criterios de inclusion: Pacientes de ambos sexos que se encuentran internados en
servicios de Clinica quirdrgica, Clinica médica y Aislamiento que tengan minimo 3 (tres)
dias de internacion, con la edad comprendida de 18 a 85 afios, en el periodo del afio

2020, que deseen participar del estudio.

Criterios de exclusién: Pacientes que se encuentren internados en demas servicios o
sean de caracter ambulatorio, Aquellas personas hospitalizadas que no se encuentren
en las facultades de responder (personas en coma, ACV, en estado terminal, etc.) de
los distintos hospitales mencionados, que no deseen participar, Aquellas personas que

no saben leer ni escribir o que tienen alguna dificultad para la misma.

Criterios de eliminacion: Personas que no se encuentren internadas y aquellas

personas que no hayan terminado de contestar el cuestionario.
Célculo del tamafio de la muestra:

Con un error de 5% y un nivel de confianza de 95%, el tamafio requerido para que la

muestra sea representativa es de 99.

¢ tamafo de la poblacion: 99
e Error maximo aceptable: 5%
e Porcentaje estimado de la muestra:

¢ Nivel de confianza: 95%

Célculo de tamafio muestra.

n= N.Z2c.p.q
(N-1).e2+Z2C.p.q
e n= Tamafio de la muestra.
e N= Total de elementos que integran la poblacion.
e Z2c = nivel de confianza: 95 (Para un grado de confianza de 95% el coeficiente
esigual a 2)
e e= Error Muestral: 0.05
e p= probabilidad de éxito: 0.5

e (= probabilidad de fracaso: 0.

La muestra quedara conformada por 40 pacientes de clinica médica, 48 pacientes en

clinica quirdrgica y 11 pacientes por parte de aislamiento (n=99).
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Tipo de muestreo para la ejecucion del trabajo

La investigacion el tipo de muestra sera probabilistica representativa, con técnica por
conglomerados donde se seleccionard los servicios de Clinica médica, clinica
quirurgica, y Aislamiento del Hospital Escuela.

Unidad de andlisis: Pacientes internados en los servicios de clinica quirdrgica, clinica

médica y Aislamiento.

27
Luna, Maria Ofelia Sampayo, Solange Sabrina



7.6 AUTORIZACIONES PARA ACCEDER A LA POBLACION Y AVALES ETICOS
a. El presente trabajo se llevara a cabo en el Hospital Escuela “Gral. José F. de San

Martin” de la ciudad de Corrientes.

Los integrantes del trabajo de investigacién, actualmente se encuentran prestando sus
servicios en dicho hospital, por lo que son méas accesible las autorizaciones para la

recoleccion de datos en los servicios.

b. Para llevarse a cabo la recoleccion de datos, se presentara una nota dirigida a la
directora del Departamento de Docencia e Investigacion del Hospital, posteriormente a
la respuesta del mismo, nos dirigiremos al jefe de departamento de enfermeria que nos

permitira el acceso a los servicios.

c. Los avales éticos para llevar a cabo el estudio en cuestion, se solicitard evaluacion
del proyecto al Comité de Bioética en Investigacion de Ciencias de la Salud dependiente

de la Facultad de Medicina de la Universidad Nacional del Nordeste.

d. Autorizaciones y avales correspondientes en anexos.
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8. RESULTADOS

Se llev6 a cabo una investigacion con el objetivo de identificar la percepcion de los
pacientes, sobre la comunicacion establecida con el personal de enfermeria. La
poblacion en estudio estuvo conformada por pacientes internados en los servicios de
Clinica Médica, Clinica Quirargica y Aislamiento del Hospital Escuela “José F. de San

Martin” de Corrientes Capital.

La muestra que se obtuvo mediante muestro probabilistico por conglomerados donde
se selecciond las unidades de analisis dentro de las mismas. El total de la muestra fue
de 99 pacientes donde el nivel de confianza fue del 95% calculando mediante el software
Excel 2013.

Se aplicé como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario sobre el grado de
satisfaccion del usuario relacionado a la comunicacién del personal de enfermeria,
enfocado a cinco dimensiones, conformada con sus respectivas variables,
“proactividad”, “actitud”, “comunicacién verbal’, “comunicaciéon no verbal” y “apoyo
emocional”, brindados por el personal de enfermeria. Luego de recabar informacién, los
datos fueron volcados en una matriz para ser procesado y analizados. Los registros

arrojaron los siguientes resultados.

Referente a las variables sociodemograficas, la edad promedio del usuario fue de 39,7
+3 afios (IC de 95% entre 24 y 54 afios), con una moda de 25, la edad minima fue de

18 y la maxima de 84 afios. (Ver grafico n°1)

Grafico N°1 Distribucion de la variable edad de los pacientes hospitalizados
en los servicios de Clinica medica, Clinica quirurgicay Aislamiento del
Hospital Escuela, afio 2020.

25

Frecuencia

18 25 33 40 47 55 62 69 77 y mayor...
n=99

Fuente: Cuestionario de satisfaccion usuaria percibida respecto a la competencia de comunicacion del profesional de Enfermeria, datos
obtenidos por los pacientes internados en un hospital publico de la Ciudad de Corrientes,2020.
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Con respecto al sexo, la muestra seleccionada (n=99) se conforma por un 57,5% de
sexo masculino y 42%, del sexo femenino. En relacion con el nivel de instruccion, se
observé que el 31% de los usuarios tenia una educacion secundaria completa; un 27%

secundaria incompleta y un 14% estudios primarios completos. (Ver grafico n°2)

Grafico N°2 Distribucién de la variable nivel de instruccion de los pacientes
hospitalizados en los servicios de de Clinica medica,Clinica quirtrgicay
Aislamiento del Hospital Escuela, afio 2020
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0%

° 1

@ Primaria completa 13,10%
B Primaria incompleta 14,10%
@ Secundaria completa 22,20%
O Secundaria incompleta 25,20%
B Universitaria/terciaria completa 11,10%
@ Universitaria/terciaria incompleta 14,10%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion usuaria percibida respecto a la competencia de comunicacion del profesional de Enfermeria, datos
obtenidos por los pacientes internados en un hospital publico de la Ciudad de Corrientes,2020.

Segun los dias de hospitalizacion el promedio fue de 13, con una mediana de 6 una; el

minimo fue de 3 dias y la maxima de 74 dias. (Ver grafico n°3)

Grafico N°3 Distribucién de la variable dias de hospitalizaciéon de los
pacientes hospitalizados en los servicios de Clinica medica, Clinica
quirdrgicay Aislamiento del Hospital Escuela, afio 2020.
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion usuaria percibida respecto a la competencia de comunicacion del profesional de Enfermeria, datos
obtenidos por los pacientes internados en un hospital publico de la Ciudad de Corrientes,2020.
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Referido a la variable comunicacion, se observé que en la dimensién proactividad, los
usuarios demostraron su satisfaccion con la atencion del personal de enfermeria del
servicio de clinica médica (n=48), exteriorizando que en un 85,41% de los casos que el
personal de enfermeria se presentaban antes de realizarle algun procedimiento; 83,75%
acudio al llamado ante una solicitud de atencion; el 97,91% manifestdé que el personal
de enfermeria responden a sus preguntas cuando tienen dudas; el 91,66% de los casos
el personal de enfermeria brindo indicaciones sobre su propio cuidado y un 89,58%

entregaron informacion necesaria sobre su salud. (Ver grafico n°4)

Grafico N°4 Proactividad de enfermeria en el servicio de Clinica medica.

100%
90%
80%
8006
o 0
b 50%
c 40%
30%
20g/0 H
1802 - = —_ — P
Presntacion Solicitar Responder Indicacion de Informacion de
profesional atencion dudas cuidado salud
B Muy insatisfecho 2,08% 0% 2,08% 2,08% 4,16%
@ Insatisfecho 12,50% 6,25% 0% 6,25% 6,25%
@ Satisfecho 43,75% 43,75% 43,75% 50,00% 58,33%
O Muy satisfecho 41,66% 50,00% 54,16% 41,66% 31,25%

Fuente: Cuestionario de satisfaccién usuaria percibida respecto a la competencia de comunicacién del profesional de Enfermeria, datos
obtenidos por los pacientes internados en un hospital pablico de la Ciudad de Corrientes,2020.

En cuanto al servicio de clinica quirtrgica (n=48), se observé que en la dimension

proactividad, los usuarios demostraron su satisfaccion con la atencion del personal de

enfermeria ya que en un 85% de los casos el personal de enfermeria se presento antes

de realizar un procedimiento; 97,5% concurrié ante una solicitud de atencién y respondié

a sus dudas; mientras que un 80% brindo indicaciones sobre su propio cuidado y un

87,5% entregaron informacion necesaria sobre su salud. (Ver gréafico n°5)

Grafico N°5 Proactividad de enfermeria en el servicio de Clinica quirdrgica
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Presntacion Solicitar Responder Indicacion de Informacion de
profesional atencion dudas cuidado salud
B Muy insatisfecho 5% 0% 2,50% 0% 0%
mInsatisfecho 10% 2,50% 0% 20% 12,50%
@ Satisfecho 32,50% 32,50% 35% 30% 37,50%
OMuy satisfecho 52,50% 65% 62,50% 50% 50%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion usuaria percibida respecto a la competencia de comunicacion del profesional de Enfermeria, datos
obtenidos por los pacientes internados en un hospital pablico de la Ciudad de Corrientes,2020.
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En el servicio de aislamiento (n=11), los usuarios demostraron su satisfaccion en la
dimensién de proactividad observandose en un 81,8% de los casos el personal de
enfermeria se presento ante el paciente; asi como también concurrié ante una solicitud
de atencién, respondié a sus dudas; brindo indicaciones sobre su propio cuidado y un

81,9% entregaron informacién necesaria sobre su salud. (Ver grafico n°6)

Grafico N°6 Proactividad de enfermeria en el servicio de Aislamiento

100%
90%
80%
70%
— 60%
i 50%
c 40%
%
0,
199 BT B T = H
Presntacion Solicitar Responder Indicacion de Informacion de
profesional atencion dudas cuidado salud
B Muy insatisfecho 18,18% 9,09% 18,18% 9,09% 9,09%
mInsatisfecho 0% 9,09% 0% 9,09% 9,09%
@ Satisfecho 63,63% 45,45% 63,63% 45,45% 54,54%
OMuy satisfecho 18,18% 36,36% 18,18% 36,36% 27,37%

Fuente: Cuestionario de satisfaccién usuaria percibida respecto a la competencia de comunicacién del profesional de Enfermeria, datos
obtenidos por los pacientes internados en un hospital publico de la Ciudad de Corrientes,2020.
La actitud del personal de enfermeria se evalué mediante cuatro preguntas, de acuerdo
a los resultados se obtuvo una percepcion favorable en el servicio de clinica médica,
siendo que el 99,9% de los usuarios manifestdé que el personal de enfermeria se
muestran comprometidos con sus cuidados; 91,7% comprenden lo que pasa 0 se pone
en su lugar; 93,7% respetan sus decisiones y opiniones como pacientes y un 95,8% del
personal enfermero tiene la disposicion necesaria al momento de atender sus

necesidades. (Ver grafico n°7)

Grafico N°7 Actitud del personal de enfermeria en Clinica medica
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80%
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1802 = | =
Compromiso Comprension Respeto Disposicion
B Muy insatisfecho 0% 0% 0% 0%
@ Insatisfecho 0% 8,33% 6,25% 4,16%
@ Satisfecho 47,91% 62,50% 56,25% 50%
O Muy satisfecho 52,08% 29,16% 37,50% 45,83%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion usuaria percibida respecto a la competencia de comunicacion del profesional de Enfermeria, datos
obtenidos por los pacientes internados en un hospital publico de la Ciudad de Corrientes,2020
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Referente al servicio de clinica quirdrgica, se obtuvo una percepcion positiva, siendo
que para el 95% de los usuarios el personal de enfermeria esta comprometido con sus
cuidados, respetan sus decisiones u opiniones como pacientes y tienen disposicion de
atender sus necesidades, mientras que en un 80% intentan comprender su

situacion.(Ver grafico n°8)

Grafico N°8 Actitud del personal de enfermeria en el servicio de Clinica
quirargica
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=48

Compromiso Comprension Respeto Disposicion
@ Muy insatisfecho 2,50% 0% 0% 0%
@ Insatisfecho 2,50% 20% 5% 5%
@ Satisfecho 42,50% 35% 30% 35%
O Muy satisfecho 52,50% 45% 65% 60%

Fuente: Cuestionario de satisfaccién usuaria percibida respecto a la competencia de comunicacién del profesional de Enfermeria, datos
obtenidos por los pacientes internados en un hospital publico de la Ciudad de Corrientes,2020.

Referente al servicio de aislamiento se observé que para el 100% de los usuarios el

personal de enfermeria se mostraba comprometido con sus cuidados, respetan sus

decisiones u opiniones como pacientes, tienen disposicion de atender sus necesidades,

e intentan comprender su situacion.

La comunicacién verbal y no verbal fue evaluada mediante seis items, donde los
usuarios de clinica médica consideraron en un 97% que las preguntas e indicaciones
gue realizaba el personal de enfermeria eran claras y precisas. Por otro lado, un 93%
manifestd que el personal enfermero logro transmitirle tranquilidad y confianza mediante
su expresion facial (gestos) y tono de voz. El 87,5% de los enfermeros/as son capaces
de calmarlo mediante el contacto fisico, 91,6% lo miraban a los ojos mientras le hablan

y un 93,75% lo escuchaban atentamente. (Ver grafico n°9)
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Grafico N°9 Comunicacién verbal y no verbal de enfermeria en el servicio de
Clinica medica
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Preguntas Indicaciones Transmitir Contacto Contacto Escucha
claras claras tranquilidad fisico visual activa
m Muy insatisfecho 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Blinsatisfecho 2,08% 2,08% 6,25% 12,50% 8,33% 6,25%
@ Satisfecho 58,33% 56,25% 54,16% 43,75% 45,83% 56,25%
O Muy satisfecho 39,58% 41,66% 39,58% 43,75% 45,83% 37,50%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion usuaria percibida respecto a la competencia de comunicacion del profesional de Enfermeria, datos
obtenidos por los pacientes internados en un hospital publico de la Ciudad de Corrientes,2020.

Los usuarios de clinica quirdrgica por su parte consideraron en un 97% que las
preguntas que realizaba el personal de enfermeria eran claras y precisas, mientras que
en un 87% de los casos las indicaciones eran claras y el personal enfermero logro
transmitirle tranquilidad y confianza. El 75% de los enfermeros/as son capaces de
calmarlo mediante el contacto fisico, 85% lo miraban a los ojos mientras le hablan y un

95% lo escuchaban atentamente. (Ver grafico n°10)

Grafico N°10 Comunicacién verbal y no verbal de enfermeria en el servicio de
Clinica quirurgica
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Preguntas Indicaciones Transmitir Contacto Contacto Escucha
claras claras tranquilidad fisico visual activa
E Muy insatisfecho 2,50% 0% 0% 2,50% 0% 0%
Binsatisfecho 0% 12,50% 12,50% 22,50% 15% 5%
@ Satisfecho 42,50% 40% 32,50% 22,50% 35% 47,50%
O Muy satisfecho 55% 47,50% 55% 52,50% 50% 47,50%

Fuente: Cuestionario de satisfaccién usuaria percibida respecto a la competencia de comunicacién del profesional de Enfermeria, datos
obtenidos por los pacientes internados en un hospital publico de la Ciudad de Corrientes,2020.

Referente al servicio de aislamiento se observdé que el 100% de los usuarios
consideraron que las preguntas e indicaciones que realizaba el personal de enfermeria
eran claras y precisas, el personal enfermero logro transmitirle tranquilidad y confianza;
los enfermeros/as son capaces de calmarlo mediante el contacto fisico y un lo
escuchaban atentamente, mientras que para un 90% el personal de enfermeria lo

mantenian un contacto visual mientras le hablaba.
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La dimension de apoyo emocional se mensuro a través de 2 items. Para el servicio de
clinica médica se observd que los usuarios manifestaron que en el 91% de los casos el
personal de enfermeria lo acompafian durante los procedimientos que se realizaban;
asi como también le inspiraron confianza en cuanto a la atencién que le brindaban. (Ver
grafico n°11)

Grafico N°11 Apoyo emocional de enfermeria en el servicio de Clinica medica

100%
90%
80%
70%
o 60%
bi 50%
c 40%
30%
20%
10% | |
0% S .
Acompafiamiento Confianza
m Muy insatisfecho 0% 0%
@ Insatisfecho 8,33% 8,33%
@ Satisfecho 41,66% 35,41%
O Muy satisfecho 50% 56,25%

Fuente: Cuestionario de satisfaccién usuaria percibida respecto a la competencia de comunicacién del profesional de Enfermeria, datos
obtenidos por los pacientes internados en un hospital publico de la Ciudad de Corrientes,2020.

Para el servicio de clinica quirdrgica se observéd que los usuarios percibieron que en el
82% de los casos el personal de enfermeria lo acompafian durante los procedimientos
que se realizaban; asi como también que el 90% del personal enfermero le inspiraron

confianza en cuanto a la atencion que le brindaban. (Ver grafico n°12)

Grafico N°12 Apoyo emocional de enfermeria en el servicio de Clinica

quirlrgica
100%
90%
80%
70%
© 60%
b 50%
c 40%
30%
20%
10% | | i
0% o .
Acompafiamiento Confianza

= Muy insatisfecho 0% 0%

Insatisfecho 17,50% 10%

@ Satisfecho 35% 25%

O Muy satisfecho 47,50% 65%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion usuaria percibida respecto a la competencia de comunicacion del profesional de Enfermeria, datos
obtenidos por los pacientes internados en un hospital publico de la Ciudad de Corrientes,2020.

Referente al servicio de aislamiento se observé que el 100% de los usuarios
consideraron que el personal de enfermeria lo acompafan durante los procedimientos
gue se realizaban; asi como también le inspiraron confianza en cuanto a la atencién que

le brindaban.
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9. DISCUSION

En los contextos sanitarios, los cuidados de calidad del paciente pasan por la capacidad
del personal de enfermeria de entender al paciente y por su actitud hacia la
comunicacion. Una comprension empdética del paciente y una gestion emocional
adecuada, son necesarias para que éste alcance mayores niveles de bienestar y

confort.®

Segun Kérouack, los cuidados de enfermeria se caracterizan por ser el resultado del
analisis y pensamiento critico, polivalentes, con un alto nivel de competencias técnicas,
creativos, flexibles, pero también, de una gran sensibilidad en el trato humano de los

individuos que se encuentran en situaciones de salud-enfermedad.®

Como profesionales de salud nos desenvolvemos en un escenario muy dinamico, con
gran desarrollo tecnolégico en las comunicaciones, por lo que es necesario reflexionar
sobre la forma en que establecemos tratos con el usuario, desde la Optica de la
humanizacién del cuidado. En este escenario de gran desarrollo cientifico, los pacientes
aun se sienten desprotegidos ante el sistema de salud y muestren insatisfaccién en el
trato que se les otorga®. Por lo expuesto entonces se hace necesario estudiar la
percepcion de los pacientes sobre la comunicacion establecida con el personal de

enfermeria en este contexto dinamico.

Asi, los resultados del presente estudio muestran que el perfil sociodemografico de los
usuarios se caracteriza por una edad promedio de 39,7 +3 afios, con una moda de 25,
comprendida entre 18 y 84 afos. El sexo predominante fue el masculino (57,5%) y una
educacién secundaria completa (31%) como el nivel de instruccion mas frecuente.
Segun los dias de hospitalizacién el promedio fue de 13, con una mediana de 6;

comprendido entre 3y 74 dias.

Para el analisis de la percepcion de los usuarios sobre la comunicacion y sus
dimensiones, la poblacion en estudio fue agrupada por servicio de internacion en Clinica

Médica, Clinica Quirargica y Aislamiento.

Referido a la variable comunicacion, se observé que en la dimensién proactividad, los
usuarios demostraron su satisfaccion con la atencion del personal de enfermeria del
servicio de clinica médica exteriorizando que en un 97,9% el personal de enfermeria
respondia a sus preguntas cuando tienen dudas; el 91,6% de los casos el personal de
enfermeria brindo indicaciones sobre su propio cuidado y un 89,58% entregaron

informacién necesaria sobre su salud.
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Para la dimension actitud del personal de enfermeria se obtuvo una percepcion
favorable siendo que el 99,9% de los usuarios manifestd que el personal de enfermeria
se mostraba comprometido con sus cuidados; 95,8% del personal enfermero tiene la
disposicién necesaria al momento de atender sus necesidades. 93,7% respetan sus

decisiones y opiniones como pacientes.

En cuanto a la comunicacion verbal y no verbal, los usuarios consideraron en un 97%
que las preguntas e indicaciones que realizaba el personal de enfermeria eran claras y
precisas. Por otro lado, un 93% manifesto que el personal enfermero logro transmitirle
tranquilidad mediante su expresion facial (gestos) y lo escuchaban atentamente.

Mientras que el 91,6% lo miraban a los ojos mientras le hablaban.

Referida a la dimensién de apoyo emocional se observé que los usuarios manifestaron
que en el 91% de los casos el personal de enfermeria lo acompafian durante los
procedimientos que se realizaban; asi como también le inspiraron confianza en cuanto

a la atencién que le brindaban.

En cuanto al servicio de clinica quirtrgica se observé que en la dimension proactividad,
los usuarios demostraron su satisfaccion con la atencién del personal de enfermeria ya
que en un 97,5% concurrié ante una solicitud de atencién y respondié a sus dudas; 85%
de los casos el personal de enfermeria se presentd antes de realizar un procedimiento;

y un 87,5% entregaron informacién necesaria sobre su salud.

Para la dimension actitud del personal de enfermeria, se obtuvo una percepcion positiva,
siendo que para el 95% de los usuarios el personal de enfermeria estd comprometido
con sus cuidados, respetan sus decisiones u opiniones como pacientes y tienen

disposicién de atender sus necesidades.

En cuanto a la comunicacion verbal y no verbal, los usuarios consideraron en un 97%
gue las preguntas que realizaba el personal de enfermeria eran claras y precisas,
mientras que en un 87% de los casos las indicaciones eran claras y el personal

enfermero logro transmitirle tranquilidad y confianza.

Referida a la dimension de apoyo emocional se destaca que los usuarios percibieron
gue el 90% del personal enfermero le inspiraron confianza en cuanto a la atencién que
le brindaban. 82% de los casos el personal de enfermeria lo acompafian durante los

procedimientos que se realizaban.

En el servicio de aislamiento los usuarios demostraron su satisfaccién en la dimension
de proactividad observandose en un 81% de los casos el personal de enfermeria se

present6 ante el paciente; asi como también concurrié ante una solicitud de atencion,
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respondi6 a sus dudas; brindo indicaciones sobre su propio cuidado y entregaron

informacién necesaria sobre su salud.

Para la dimension actitud del personal de enfermeria se destaca que para el 100% de
los usuarios el personal de enfermeria se mostraba comprometido con sus cuidados,
respetan sus decisiones u opiniones como pacientes, tienen disposicion de atender sus

necesidades, e intentan comprender su situacion.

En cuanto a la comunicacién verbal y no verbal, se observé que el 100% de los usuarios
consideraron que las preguntas e indicaciones que realizaba el personal de enfermeria
eran claras y precisas, el personal enfermero logro transmitirle tranquilidad y confianza;
los enfermeros/as son capaces de calmarlo mediante el contacto fisico y un lo

escuchaban atentamente.

Referida a la dimension de apoyo emocional se observd que el 100% de los usuarios
consideraron que el personal de enfermeria lo acompafan durante los procedimientos
que se realizaban; asi como también le inspiraron confianza en cuanto a la atencion que

le brindaban.

Respecto a la percepcion sobre la comunicacion y sus dimensiones, los resultados
muestran que en promedio global los usuarios se encuentran satisfechos con la
comunicacion establecida con el personal de enfermeria durante su periodo de
hospitalizacién, sin encontrar diferencias relevantes entre servicios, esto representaria

un factor positivo en la busqueda del cuidado humanizado.® 1819

En la dimensién “Proactividad” se destaca que en promedio general un 90% de los
usuarios perciben proactividad en el profesional de Enfermeria, datos que coinciden con
los destacados por otros autores en estudios sobre percepcion de cuidado humanizado

de enfermeria desde la perspectiva del usuario hospitalizado.®: 1829

En la dimensién “actitud del personal de enfermeria” se enfatiza que los usuarios de los
diferentes servicios se encuentran satisfechos casi en un 100%, destacando cualidades
en la entrega de cuidado del profesional de enfermeria, es decir, su disponibilidad, trato
cordial, que es capaz de identificar sus necesidades y educarlo, percibiendo con

frecuencia un trato humanizado empético, tal como lo menciona Monje.®

En cuanto a la dimensién “comunicacion verbal y no verbal’, se observé una alta
frecuencia en la satisfaccion de los usuarios, lo que refleja un factor importante a la hora
de realizar preguntas, dar indicaciones claras, transmitir tranquilidad, manteniendo
contacto fisico/ visual y escucha activa. Caso contrario a lo expuesto por Chancayauri y

colaboradores, quienes resaltan en su estudio que las personas cuidadas en su mayoria

38

Luna, Maria Ofelia Sampayo, Solange Sabrina



percibieron una comunicacion de la enfermera poco favorable, lo que manifestaria que
la enfermera tiene que mejorar ciertos aspectos en su comunicacion, como el tono de

voz, los gestos, la mirada que en muchas veces se valora como inexpresiva.®)

Por ultimo, en la dimension “apoyo emocional”, en concordancia con lo expresado por
Monje y colaboradores, los usuarios en este estudio respondieron que siempre se ha
sentido apoyado emocionalmente por el profesional de enfermeria durante su estadia
hospitalaria, lo que se traduce en una satisfaccion de los mismos ante esta dimensién

de la comunicacion establecida.®

Para culminar, se remarca que los objetivos propuestos para esta investigacion se
cumplieron, lo que permitié afirmar de forma general la hip6tesis planteada teniendo en
cuenta que los usuarios perciben como satisfecha la comunicacién establecida con el
personal de enfermeria durante el tiempo de hospitalizacién. Cabe destacar que, a pesar
de cumplir con los objetivos, el estudio muestra debilidades para tener en cuenta para
futuras investigaciones, sobre todo en la seleccion de la muestra, lo cual no permite

extrapolar los resultados ya que se limitan al contexto donde se realiz6 la investigacion.
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10. CONCLUSIONES

El presente estudio evidencié que los pacientes encuestados manifestaron su
percepcién de manera satisfactoria sobre la comunicacion establecida con el personal
de enfermeria. A pesar de los resultados obtenidos, cabe resaltar que el personal de
enfermeria debe seguir capacitdndose, para desarrollar sus habilidades comunicativas

y asi poder brindar cuidados adecuados segun la necesidad de la persona.

Al analizar las cinco dimensiones, sus resultados fueron positivos, con un escaso
porcentaje negativo, pero consideramos que la comunicacion debe ser efectiva para

todos los usuarios.

Se recomienda hacer estudios que evallen la percepcion de los pacientes con
discapacidad auditiva y del lenguaje para tener un enfoque mas incluyente y de esta
manera entender mejor la realidad de la problematica estudiada. Asi como también,
fomentar la formacion del personal de enfermeria en temas de comunicacion en todas

sus dimensiones.

La limitacion respecto al tamafio muestral, antes mencionada, responde a que el estudio
fue realizado durante el confinamiento social y obligatorio a causa de la pandemia por

Covid-19, lo que limito el ingreso de pacientes en los servicios de hospitalizacion.

Otra limitacién presente fue relacionada al cuestionario, gran parte de la muestra
demostré dificultades para comprender las preguntas, sobre todo a aquellas personas
provenientes de zonas rurales, a lo que se recurrié explicar cada una de ellas. Por ello
se sugiere realizar cuestionarios simples para evitar errores de comprension y sesgos

en los datos recolectados.

Para culminar, esta investigacion remarca la importancia de la relacién enfermera-
paciente, fundamentalmente a través de la comunicacion, donde juegan diferentes
factores, al mostrar empatia, respeto, explicar un procedimiento, confianza, permite que
el paciente percibido al cuidado con calidad y a la vez satisfactoria. La buena relacion
enfermera-paciente, favorece la actividad de enfermeria, proporcionar cuidados

adecuados y contribuir en el mantenimiento de la salud.
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11. RESUMEN DE LA INVESTIGACION

Introduccién: Durante el ejercicio profesional se observa desatinos a la hora de
comunicar por parte de enfermeria, asi como también, la dificultad de los pacientes de
comprender lo que la enfermeria desea transmitir. Objetivo: Identificar cudl es la
percepcién de los pacientes, sobre la comunicacion establecida con el personal de
enfermeria en un hospital publico de Corrientes, durante el afio 2020. Materiales vy
Métodos: Estudio descriptivo. La muestra se conformd con 99 pacientes, con la edad
comprendida de 18 a 85 afios, con minimo de 3 dias de hospitalizacién en los servicios
de Clinica Médica, Clinica Quirdrgica y Aislamiento. Se aplicé una encuesta individual.
Las variables fueron analizadas segun proactividad, actitud, comunicacion verbal y no
verbal y apoyo emocional. Resultados: La percepcion sobre la comunicacion y sus
dimensiones, los resultados muestran que en promedio global los usuarios se
encuentran satisfechos con la comunicacién establecida con el personal de enfermeria.
En la dimensién “Proactividad” se destaca que en promedio general un 90% de los
usuarios perciben proactividad en el profesional de Enfermeria. En la dimensién “actitud
del personal de enfermeria” se enfatiza que los usuarios de los diferentes servicios se
encuentran satisfechos casi en un 100%. En cuanto a la dimension “comunicacion verbal
y no verbal”, se observoé una alta frecuencia en la satisfaccién de los usuarios. Por Gltimo,
en la dimension “apoyo emocional”, los usuarios respondieron que siempre se ha
sentido apoyado emocionalmente por el profesional de enfermeria durante su estadia
hospitalaria. Discusidn: los pacientes perciben la mayoria de las veces que la
comunicacion y la informacién dada por el personal de enfermeria fueron satisfechas.
Visualizando menor disposicién al contacto fisico como forma de comunicacion.
Reconocen también la importancia de la comunicacién y que esa sea efectiva para llevar

a cabo su cuidado integral.

Palabras claves: Comunicacién, percepcién, pacientes, enfermeria, satisfaccion.
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AUTORIZACIONES

i B
Comité de Bioética en Investigacion de Ciencias de la Salud i B ¥
FACULTAD Facultad de Medicina - UNNE )
DE MEDICINA
RESOLUCION N° 28/20

Corrientes, 09 de Septiembre de 2020
Visto:

El Expte. N® 10-2020-01762, por el cual las Srtas. Luna, Maria Ofelia y Sampayo,
Solange Sabrina solicitan evaluacion y eventual aprobacion del Proyecto de Investigacion
Observacional denominado “Percepcion de los pacientes sobre la comunicacion
establecida con el personal de Enfermeria en hospitales plblicos”.

Que han presentado la siguiente documentacion:

- Proyecto de Investigacion.

- Acuerdos de Compromiso y confidencialidad del Comité de Bioética.

- Consentimiento informado.

- Autorizacion de la Institucion en la que se realizara el estudio.

- Curriculum vitae de todos los participantes del proyecto.

- Informe Técnico favorable de la Secretaria de Ciencia y Tecnologia de la Facultad
de Medicina.

Considerando:

- Que la documentacion presentada se atiene a consideraciones metodolégicas
y éticas.

El Comité de Bioética en Investigacion de Ciencias de la Salud
de la Facultad de Medicina de la Universidad Nacional del Nordeste
En su sesion del 09 de Septiembre de 2020
Resuelve:

Articulo 1°: Emitir un informe favorable sobre el Proyecto de Investigacion
Observacional denominado “Percepcion de los pacientes sobre la comunicacion
establecida con el personal de Enfermeria en hospitales publicos”, cuyo desarrollo forma
parte de las exigencias curriculares de la asignatura Metodologia de la Investigacion de la
carrera de Licenciatura en Enfermeria, presentado por Luna, Maria Ofelia y Sampayo,
Solange Sabrina.

Articulo 2°: Registrese, comuniquese y archivese.

| ¢

Lic. Angelica Maricel Meza Dra. Ofelia Zibelman
Co-Coordinadora Coordinadora

Luna, Maria Ofelia Sampayo, Solange Sabrina
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Luna, Maria Ofelia

Corrientes 16 de Julio de 2020

Directora de Docencia e Investigacion

Hospital Escuela “Gral. José F. de San Martin”

Dra. Elena Tabernero

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. y por su digno

intermedio ante quien corresponda, a los efectos de solicitar autorizacion para llevar a

cabo la recoleccion de datos del plan de investigacion denominado: “Percepcién de

los pacientes sobre la comunicacién establecida con el personal de enfermeria
en hospitales publicos”.

La misma forma parte de las exigencias de la Asignatura

Metodologia de la a Investigacion en Enfermeria para obtener el titulo de Licenciados

enE nfermeria de la Facultad de a Medicina de la Universidad Nacional del Nordeste.

Adjunto a la nota copia del plan de investigacion para su
mayor conocimiento

A la espera de contar con una pronta y favorable
repuesta aprovecho la oportunidad para saludarle con consideracion y respeto.

Sampayo, Solange Sabrina
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Corrientes 22 de Julio de 2020

Alumnos de la Catedra de
Metodologia de la Investigacion

En Enfermeria

Me dirijo a Uds. a los efectos de aceptar
el asesoramiento solicitado con referencia a la Investigacion denominado:
“Percepcion de los pacientes sobre la comunicacion esfablecida con el personal de
enfermeria en hospitales pablicos”, que se llevara a cabo durante el afo 2020, como

exigencias de la Asignatura.

Atentamente

Lic. Vilma Norma Gonzilez
JTP Catedra
Enf. en Cuidados Criticos
Carrera de Licenciatura en. Enfermeria

UNNE

Luna, Maria Ofelia Sampayo, Solange Sabrina
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

“Percepcion de los pacientes sobre la comunicacion establecida con el personal
de enfermeria en hospitales publicos.” Corrientes- 2020

Fecha: /] Formulario:

Edad: .Sexo:M( ) F( )

Nivel de instruccion:

Primaria completa Terciaria completa
Primaria incompleta Terciaria incompleta
Secundaria completa Universitaria incompleta
Secundaria incompleta Universitaria completa

Dias de Hospitalizacion:

En la siguiente ficha se presentan una serie de preguntas relacionado al tema, debe marcar con una “X” la
respuesta que crea correcta. El cuestionario consta de 17 preguntas con un valor de 1 al 4 de cada una de
los itemes (1 = muy insatisfecho, 2= insatisfecho, 3= satisfecho y 4 = muy satisfecho).

Percepcion sobre la comunicacion establecida con el personal de enfermeria

Proactividad Muy Insatisfecho | Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho

Las enfermeras(os) se
presentan a Ud. antes de
realizarle algun procedimiento?
Cuando usted solicitd la
atencién de las enfermeras(os),
acudieron a su llamado?

¢Las enfermeras(os) responden
a sus preguntas cuando tiene
dudas?

¢Las enfermeras(os) le dan
indicaciones sobre su propio
cuidado?

¢Las enfermeras(os) le entregan
informacion necesaria para que
tome decisiones en relacion con
su salud?

Actitud Muy Insatisfecho | Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho

¢Las enfermeras(os) se
muestran  comprometidas(os)
con sus cuidados)

¢Las enfermeras(os)
comprenden lo que pasa o se
pone en su lugar?

¢Las enfermeras(os) respetan
sus decisiones y opiniones?
¢Las enfermeras(os) tienen la
disposicion necesaria al
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momento de atender

necesidades?

Sus

Comunicacién verbal

Muy
Insatisfecho

Insatisfecho

Satisfecho

Muy
satisfecho

¢Considera que las preguntas
que le realizan las
enfermeras(os) son claras y
precisas?

&Son claras las indicaciones o
instrucciones que le han
entregado las enfermeras(os)?

Comunicacion no verbal

Muy
Insatisfecho

Insatisfecho

Satisfecho

Muy
satisfecho

éLas enfermeras(os) son
capaces de transmitirle
tranquilidad y confianza
mediante su expresion facial
(gestos) y tono de voz?

¢Las  enfermeras (os) son
capaces de calmarlo mediante el
contacto fisico (darle la mano,
tocar el hombro)?

¢Las enfermeras(os) lo miran a
los ojos mientras le hablan?

¢Las enfermeras(os) lo
escuchan atentamente cuando
usted les habla?

Apoyo emocional

Muy
Insatisfecho

Insatisfecho

Satisfecho

Muy
satisfecho

¢Las enfermeras(os) lo
acompafan durante los
procedimientos que se realizan

¢Las enfermeras(os) le inspiran
conflanza en cuanto a la
atencién que le brindan?

Luna, Maria Ofelia
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51

45

26
21

53
32
52
57
24
32

43

29
25
62

65
61

48

51

32
39
42

42

19
29
75
42

69
50
32
23
18
59
28
23
21

52
42

25
84

32

29
30
25

57

58
59

60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87

88
89

90
91

92
93
94
95
96
97

98
99

Referencias:

Unidad de anélisis.

UA=

fios.

Edad en a

VA=

Sexo: 1 Masculino. 2 Femenino.

VB=

Primaria

on

1) Educacién Primaria completa. 2) Educaci

Nivel de instruccion:

VC=

incompleta. 3) Educacién Secundaria completa. 4) Educacion Secundaria incompleta.
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5) Educacion universitaria/terciaria completa. 6) Educacion universitaria/terciaria

incompleta.
VD= Dias de Hospitalizacion.

VE= Pregunta 1. Las enfermeras(os) se presentan a Ud. antes de realizarle algun
procedimiento. Categorias: 1) Muy insatisfecho 2) Insatisfecho 3) Satisfecho y 4) Muy

satisfecho.

VF= Pregunta 2. Cuando usted solicitd la atencién de las enfermeras(os), acudieron a
su llamado. Categorias: 1) Muy insatisfecho 2) Insatisfecho 3) Satisfecho y 4) Muy

satisfecho.

VG= Pregunta 3. Las enfermeras(os) responden a sus preguntas cuando tiene dudas.

Categorias: 1) Muy insatisfecho 2) Insatisfecho 3) Satisfecho y 4) Muy satisfecho.

VH= Pregunta 4. Las enfermeras(os) le dan indicaciones sobre su propio cuidado.

Categorias: 1) Muy insatisfecho 2) Insatisfecho 3) Satisfecho y 4) Muy satisfecho.

VI= Pregunta 5. Las enfermeras(os) le entregan informacion necesaria para que
decisiones en relacién con su salud. Categorias: 1) Muy insatisfecho 2) Insatisfecho 3)
Satisfecho y 4) Muy satisfecho.

VJ= Pregunta 6. Las enfermeras(os) se muestran comprometidas(os) con sus
cuidados). Categorias: 1) Muy insatisfecho 2) Insatisfecho 3) Satisfecho y 4) Muy

satisfecho.

VK= Pregunta 7. Las enfermeras(os) comprenden lo que pasa 0 se pone en su lugar.

Categorias: 1) Muy insatisfecho 2) Insatisfecho 3) Satisfecho y 4) Muy satisfecho.

VL= Pregunta 8. Las enfermeras(os) respetan sus decisiones y opiniones. Categorias:

1) Muy insatisfecho 2) Insatisfecho 3) Satisfecho y 4) Muy satisfecho.

VM= Pregunta 9. Las enfermeras(os) tienen la disposicion necesaria al momento de
atender sus necesidades. Categorias: 1) Muy insatisfecho 2) Insatisfecho 3) Satisfecho
y 4) Muy satisfecho.

VN= Pregunta 10. Considera que las preguntas que le realizan las enfermeras(os) son
claras y precisas. Categorias: 1) Muy insatisfecho 2) Insatisfecho 3) Satisfecho y 4) Muy

satisfecho.

VN= Pregunta 11. Son claras las indicaciones o instrucciones que le han entregado las
enfermeras(os). Categorias: 1) Muy insatisfecho 2) Insatisfecho 3) Satisfecho y 4) Muy
satisfecho.
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VO= Pregunta 12. Las enfermeras(os) son capaces de transmitirle tranquilidad y
confianza mediante su expresion facial (gestos) y tono de voz. Categorias: 1) Muy

insatisfecho 2) Insatisfecho 3) Satisfecho y 4) Muy satisfecho.

VP= Pregunta 13. Las enfermeras (0s) son capaces de calmarlo mediante el contacto
fisico (darle la mano, tocar el hombro). Categorias: 1) Muy insatisfecho 2) Insatisfecho
3) Satisfecho y 4) Muy satisfecho.

VQ= Pregunta 14. Las enfermeras(os) lo miran a los ojos mientras le hablan. Categorias:
1) Muy insatisfecho 2) Insatisfecho 3) Satisfecho y 4) Muy satisfecho.

VR=Pregunta 15. Las enfermeras(os) lo escuchan atentamente cuando usted les habla.

Categorias: 1) Muy insatisfecho 2) Insatisfecho 3) Satisfecho y 4) Muy satisfecho.

VS= Pregunta 16. Las enfermeras(os) lo acompafian durante los procedimientos que se
realizan. Categorias: 1) Muy insatisfecho 2) Insatisfecho 3) Satisfecho y 4) Muy

satisfecho.

VT= Pregunta 17. Las enfermeras(os) le inspiran confianza en cuanto a la atencién que
le brindan. Categorias: 1) Muy insatisfecho 2) Insatisfecho 3) Satisfecho y 4) Muy
satisfecho.
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