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RESUMEN

Introduccion: La expectativa sobre acciones de profesionales de enfermeria, es lo que el/la
usuario/a espera de enfermeria: como profesional ofrece un servicio de vital importancia en el
desarrollo de competencias y funciones dependientes, independientes y relaciones enfermeria/
paciente, en el consultorio externo del Servicio de Clinica médica, del Hospital Nuestra Sefiora
del Rosario. Abra Pampa. Jujuy. Argentina. 2019. Objetivo: Identificar las expectativas de
los usuarios respecto de las actividades independientes, dependientes y relaciones enfermeria/
paciente. Método: estudio observacional de corte transversal, con abordaje descriptivo
incluyendo personas mayores de 17 afios de ambos sexos. La muestra, constituida por 96
personas, las cuales fueron entrevistadas aplicando una encuesta semiestructurada incluyendo
las expectativas sobre el accionar de enfermeria independiente, dependiente y relaciones
enfermeria/paciente. Resultados: Acciones independientes: el 32,3% de usuarias/os esperaron
seguridad; el 7,3% rapidez. Respecto de acciones dependientes: el 46,9% de usuarias/os esperd
seguridad en administracion de inyectables y curacion; el 8% esper6 no sentir dolor. Respecto
de la informacioén: el 21% de encuestadas/os espero recibir informacion entendible; el 16,5%
informacion concreta y un 15% informacion clara. El 35,5% de participantes esperd recibir un
trato amable y el 20,4% trato discreto. Discusion y Conclusion: se conocieron las expectativas
de usuarias/os sobre el accionar de enfermeria como profesional que ofrece servicio de vital
importancia en consultorio externo apoyando al individuo en la conservacion e incremento
de salud y respondiendo al cuidado de personas enfermas y sanas. En coincidencia con lo
que Gomis expresa, se espera de la atencion de profesionales de enfermeria habilidad técnica,
calidad eficaz y eficiente. Como también, coincide con lo manifestado por Torres Esperon y
Urbina Laza citado por Espinoza Carrion, quienes expresan que dichas acciones son las que
realiza el personal de enfermeria por delegacion de otros profesionales.

Palabras claves: expectativa, usuarios, enfermeria.
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ABSTRACT

Introduction: The expectation about professional nursing care actions is what the user
expects from nursing care. The professional nurse provides a service of vital importance in
the development of competencies, dependent and independent functions and of nurse-patient
relationships at the outpatient clinic of the clinical medicine department of the Nuestra Sefiora
del Rosario Hospital in Abra Pampa, province of Jujuy, Argentina, in the year 2019. Objective:
To identify the users’ expectations about the independent and dependent activities and the
nurse-patient relationships. Method: A cross-sectional, descriptive, observational study was
carried out, which included people over 17 year old of both genders. The sample was composed
of 96 individuals who were interviewed through a semi-structured survey, which included
the dependent and independent nursing care actions and nurse-patient relationships. Results:
Regarding independent actions, 32.3 % of users expected safety, while 7.3% expected quickness.
Regarding dependent actions, 46.9 % of users expected safety regarding the administration of
injectables and healing, while 8 % expected not to feel pain. According to the data, 21 % of
surveyees expected comprehensible information, 16.5 % of them expected concrete information
and 15 % clear information. Besides, 35.5 % of the participants expected friendly treatment
and 20.4 % expected fair treatment. Discussion and Conclusion: It was possible to know the
users’ expectations about nursing care actions of the nurse as a professional who provides
a service of vital importance at the outpatient clinic by encouraging individuals to maintain
and boost their health and by taking care of ill and healthy people. According to Gomis, it is
expected that the nursing professionals’ attention displays technical ability, quality, efficacy
and efficiency. At the same time, it coincides with Torres Esperon and Urbina Laza claims,
quoted by Espinoza Carrion. They state that said actions are the ones performed by the nursing
personnel as delegated by other professionals.

Key words: Expectation. Users. Nursing.
RESUMO

Introducdo: A expectativa sobre as agdes dos profissionais de enfermagem ¢ o que o usudrio
espera da enfermagem, enquanto profissional oferece um servigo de vital importancia, no
desenvolvimento de competéncias ¢ fungdes dependentes, independentes ¢ nas relagdes
enfermagem / paciente, no consultdrio externo do servico de clinica médica do Hospital Nuestra
Sefiora del Rosario. Abra Pampa. Jujuy. Argentina. 2019. Objetivo: Identificar as expectativas
dos usuarios em relagdo as atividades independentes e dependentes ¢ as relagdes enfermagem
/ paciente. Método: estudo observacional transversal, com abordagem descritiva, incluindo
pessoas maiores de 17 anos de ambos os sexos. A amostra foi composta por 96 pessoas, que
foram entrevistadas por meio da aplicagdo de questiondrio semiestruturado, contemplando
expectativas sobre as agoes de enfermagem independentes e dependentes e as relagdes enfermeiro
/ paciente. Resultados: Ac¢des independentes 32,3% dos usuarios esperavam seguranga, 7,3%
velocidade. Em rela¢do as agdes dependentes, 46,9% dos usudrios esperavam seguranga na
administracdo dos injetaveis e na cicatrizacao, 8% deles esperavam ndo sentir dor. Em relacao
a informacao, 21% dos entrevistados esperavam receber informagdes compreensiveis, 16,5%
informagdes concretas e 15% informacgdes claras. 35,5% dos participantes esperavam receber
um tratamento amigavel e 20,4% um tratamento discreto. Discussdo e Conclusdo: foram
conhecidas as expectativas dos usuarios sobre as a¢des de enfermagem, como profissional que
oferece servigo de importancia vital em ambulatério. Apoiar o individuo na conservagao e
aumento da satde, respondendo ao cuidado de pessoas doentes e saudaveis. De acordo com
o que foi expresso por Gomis refere-se, espera-se atengdo do profissional de enfermagem,
habilidade técnica, de qualidade, eficaz e eficiente. Da mesma forma, coincide com o que
foi afirmado por Torres Esperon e Urbina Laza citados por Espinoza Carrion, que afirmam
que essas acdes sdo aquelas realizadas pela equipe de enfermagem por delegagdo de outros
profissionais.

Palavras-chave: expectativa, usudrios, enfermagem.
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INTRODUCCION

Los/as usuarios/as evalian aspectos que consideran importantes para la
atencion dentro de los cuidados enfermeros brindados, relacionados con la em-
patia, el trato individualizado y humano, mas allé de lo técnico o procedimental,
segun lo reportado por Bautista (citado por Sifuentes Leon, 2016). En cambio,
Gonzales, C. (citado por Barboza Alarcon. 2012, pp. 11) las diferentes formas de
ver a la enfermeria hacen que el/la paciente perciba o sienta que la enfermera/o
puede ser “buena” o “mala”, dependiendo de si soluciona el problema que mo-
tiva la demanda de su atencion y si esta solucion cumple con las expectativas,
requisitos o exigencias del/la paciente en cuanto a lo que entiende debe ser el
cuidado por parte de la enfermera/o. Es en este cuidado que surge un vinculo re-
lacional, conocido como relacion enfermera/paciente claramente detallado por
Peplau, H. (citado por Maduefio Rodriguez, 2020, pp.25) en este modelo tedrico
de relaciones se establecen y generan en las personas/usuarios, ciertas expecta-
tivas, determinadas en aquello que esperan recibir u obtener del/la enfermero/a
como participe del sistema sanitario y agente de salud. En cuanto a las fun-
ciones de enfermeria, Torres Esperon y Urbina Laza, O. (citado por Espinoza
Carrion, 2018) las propone conceptualmente en categorias a saber, Funciones
independientes o propias: son aquéllas ejecutadas por personal de enfermeria
en cumplimiento de las responsabilidades de la profesion, para la cual estdn
capacitadas/os y autorizadas/os. Funciones dependientes: son las que realiza el
personal de enfermeria por delegacion de otras/os profesionales, principalmente
el personal médico. Funciones interdependientes: son las que desarrolla perso-
nal de enfermeria en colaboracion con el resto del equipo de salud. A su vez, las
funciones de segunda categoria, son: Funcion asistencial: apoya al individuo en
la conservacion y el incremento de su salud, responde al cuidado de las personas
enfermas y sanas, es decir, ayudar a mantener la salud o recuperar las funcio-
nes y capacidades deterioradas por una enfermedad. La funcion asistencial se
desarrolla en los tres niveles de atencion de salud. Funcion docente: permite
producir conocimientos, formacion de futuras/os profesionales y conducir los
procesos de ensefianza y aprendizaje. Funcion administrativa: permite asegurar
que las actividades que deban ser ejecutadas por profesionales en los distintos
campos de actuacion se realicen de forma sistematica, racional y organizada.
Funcion investigativa: actividades que desarrolla personal de enfermeria con
el objetivo de consolidar su identidad profesional mediante la investigacion de
los problemas de salud de la poblacion dentro del equipo multidisciplinario.
Considerando a Potter y Perry (2018), citan las funciones de la enfermera segun
la Asociacién Norteamericana de Enfermeras (ANA, 2019) los estandares del
ejercicio profesional, suponen un método para garantizar que las/los pacientes
reciban cuidados de calidad. La practica de la enfermeria profesional consiste
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en valoracion, diagndstico, planificacion, aplicacion, coordinacion de cuidados,
enseflanza y promocion de la salud, comunicacion entre tantas otras. Evalua-
cion de las normas ANA (2019) permiten determinar que las/los profesionales
de enfermeria asumen una serie de roles cuando prestan cuidados a pacientes.
Peplau (citado por Madueno Rodriguez, 2019) refiere sobre roles que asume
el/la enfermero/a como comunicador/a, profesor/a, defensor/a del/la paciente,
lider y gestor/a. Berman y Snyder. (citado por Reyes Ignacio, 2019) hace refe-
rencia al proceso de atencion de enfermeria (PAE) como el conjunto de accio-
nes intencionadas que la/el profesional de enfermeria, apoydndose en modelos
y teorias, realiza en un orden especifico, con el fin de asegurar que la persona
que necesita de cuidados de salud los reciba de la mejor manera posible. Es un
método sistemdtico y organizado para administrar cuidados individualizados.
La autonomia confiere a la enfermeria la capacidad de autorregularse y respon-
der por sus propios actos, mediante el PAE. Las intervenciones pueden ser de
tres tipos, segiin Gomis, Duilio (2015). Dependiente, son aquellas actividades
relacionadas con la puesta en practica de las actuaciones médicas; requieren de
una prescripcion médica para su ejecucion. Las acciones independientes, son
aquellas actuaciones propias de enfermeria, autbnomas que estan legalmente
autorizadas, por su formacion, capacidad y experiencia practica. Las acciones
interdependientes son aquellas actividades que la enfermera/o lleva a cabo
conjuntamente con otros miembros del equipo de salud.

En la dimensién interpersonal, Ramirez-Mufioz y col (2016) estable-
cieron el indicador de trato digno, que se refiere a la percepcion que tiene la/el
paciente o su familiar sobre el trato y la atencion proporcionada por el personal
de enfermeria durante la estancia hospitalaria. La importancia del analisis de
este indicador estriba en que la atencion de enfermeria implica la disminucion
de factores de riesgo y el aumento en la seguridad y satisfaccion de usuarias/os
al recibir buen trato (pp110).

Respecto del trato y la informacion apunta a que el personal de salud
explique con la verdad en qué consiste la enfermedad; que no les oculte la ver-
dad sobre su estado de salud y su esperanza de vivir. Ademas, las/los pacientes
prefieren que sea el médico quien transmita esta informacion, especialmente
si es una enfermedad con prondstico grave. Segun Gomis, D. (2015) durante
la entrevista el personal de enfermeria debe generar empatia, calidez, respeto
y concrecion. Para Gaviria Norefia (citado por Paravic,T., 2016) la discrecion,
la intimidad, la eleccion informada del cuidado, la empatia, la honestidad, el
tacto y la sensibilidad constituyen, entre otras, las virtudes de la relacion inter-
personal que se debe evaluar. Se ejecutd esta investigacion con el objetivo de
identificar las expectativas de usuarias/os sobre el accionar de enfermeria en
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consultorio externo de clinica médica permitiendo conocer la calidad de las
actividades de enfermeria, con la intencion de efectuar mejoras en el ejercicio
profesional para brindar atencion calificada a usuarias/os; aplicando estrategias
de promocion, prevencion y rehabilitacion de la salud, como asi también, a
incrementar el conocimiento cientifico del campo disciplinar; favoreciendo la
consolidacion del servicio brindado por las enfermeras/os, en ambitos del siste-
ma de salud donde enfermeria es imprescindible.

METODOLOGIA

El presente estudio observacional, de corte transversal, con abordaje des-
criptivo, incluy6 personas mayores de 17 afios de edad de ambos sexos que asis-
tieron al Servicio de Clinica Médica del hospital publico. Este estudio siguio
los principios éticos de la Declaracion de Helsinki. El tamafio de la muestra se
estimo en (n: 96) adultas/os mayores de 17 afios de ambos sexos, que asistieron
a los consultorios externos del Servicio de Clinica Médica del hospital publico,
donde se realizaron las encuestas durante el mes de julio del ano 2019. Se rea-
liz6 un muestreo por conveniencia. Conformaron la muestra las personas que
firmaron el consentimiento informado y que aceptaron voluntariamente parti-
cipar del estudio. Criterios de inclusion: usuarias/os de ambos sexos, mayores
de 17 afios, con capacidad cognitiva para ser entrevistados, que concurrieron al
consultorio de Clinica Médica. Criterio de exclusion: personas con capacidades
cognitivas con limitaciones para responder la encuesta; que sean menores de
edad y estén ausentes sus padres, que no concurran al consultorio de Clinica
Meédica y que decida no participar de la entrevista.

Técnica de recoleccion de datos utilizada fue la encuesta, en modalidad
de entrevista, se llevo a cabo de manera directa con las personas en la sala de
espera antes de ser asistidas/os por médico/a y enfermera/o de consultorio ex-
terno de Clinica Médica. Para la ejecucion, se les explico a las/los participantes
el objetivo e importancia de la colaboracion en el estudio. El instrumento de
recoleccion de datos fue el cuestionario semiestructurado, para obtener infor-
macion segun las variables del accionar de personal de enfermeria dependiente,
independiente y las relaciones enfermeria/paciente. Se efectud una prueba pi-
loto con la finalidad de detectar si el lenguaje de las preguntas era claro, simple
y preciso buscando la confiabilidad del instrumento con el fin de recabar datos
coherentes; analizada la muestra, se realizaron los ajustes correspondientes.

Plan de Tratamiento de los Datos, para identificar las expectativas que tie-
nen las/los usuarios/as participantes de la muestra, respecto del accionar del per-
sonal de enfermeria segun las variables estudiadas, al finalizar la recopilacion de
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los datos se llevo a cabo su procesamiento. Se almacenaron en una base de datos
de Microsoft Excel, se llevo a cabo la codificacion pertinente que consistio en
asignar a cada una de las categorias de las variables un numero para la posterior
agrupacion de los datos. Se ejecuto la tabulacion, en la cual los datos se colo-
caron en forma conjunta y ordenada para determinar la frecuencia de aparicion
de las diferentes respuestas. De esta manera, se organizo la informacion pudién-
dose efectuar el proceso técnico del analisis. La presentacion de resultados se
ilustré mediante tablas simples, de doble entrada y graficos de barras y sectores.

RESULTADOS

Entre los datos sociodemograficos se observaron caracteristicas de usua-
rias/os que asisten al Servicio de Clinica Médica del Hospital Nuestra Sefiora
del Rosario de Abra Pampa: predomina el sexo femenino un 40% respecto del
sexo masculino, con promedio de edad entre 17 a 24 afios. La poblacion esta
conformada por un 52% de mujeres y 47% de varones. Acerca del nivel de
instruccion de participantes que asistieron a la consulta, el 57% ha cumplimen-
tado los estudios de nivel secundario; el 6% presento estudios primarios incom-
pletos y un 7% tenian estudios superiores. Un alto porcentaje de la poblacion
estudiada (83%) eran de Abra Pampa, de los cuales el 71% realiza consultas
algunas veces; el 19% efectua consultas siempre y un 10% por primera vez. El
17% de encuestadas/os son del interior; el 44% realiza consultas por tnica vez;
un 31% siempre y un 25% algunas veces.

Tabla 1

Caracteristicas sociodemogrdficas de las/los adultos/as mayores de 17 afios de
la muestra en estudio que asistieron a los consultorios externos del Servicio de
Clinica Médica del hospital puiblico aiio 2019.

Caracteristicas f %
sociodemogrificas

Edad
17 a 24 afios 37 30,06

Sex0
Mujeres 64 [

Hombres 32 31,25

Nivel da instruccion

Primario incomplete B 6,25

Primario Completo 10 10,40

Secundario Incompleto i 18,70

Secundario Completo & g5, 70

Terciario/Universitario - 7.20
Procedencia de la consulta

Alto Pampa a0 a3

Interior 18 17
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Nota: Esta tabla muestra las caracteristicas sociodemograficas de las personas
que realizaron consulta en el Servicio de Clinica Médica del hospital publico.
2019.

Respecto del accionar de enfermeria en forma independiente la ma-
yor proporcion de los entrevistados esperan seguridad, en control de presion,
32,3%; valoracion 26% y control de temperatura 12,5%; mientras otros usua-
rios esperan rapidez en el accionar de enfermeria durante la valoracion 7,3%.
Accionar de enfermeria dependiente se observé la mayor proporcion de usua-
rias/os 46,9% esperan seguridad al colocar inyectables; el 31% esperan seguri-
dad en curacién de heridas y el 8% esperan que no cause dolor en colocacién de
inyectables y curacion de heridas. La mayoria de usuarios 21 % esperan recibir
de la enfermera/o informacién entendible; que sea concreta el 16,5 % y que sea
clarael 15%.

Tabla 2

Expectativas de adultas/os mayores de 17 aiios respecto de las acciones del
personal de enfermeria de la muestra en estudio que asistieron a los consul-
torios externos del Servicio de Clinica Médica del hospital piiblico afio 2019.

Acciones Rapidez Seguridad Cuidado Totales
Independientes
Anarmnesis -] 41 41 &7
Tensidn/Arterial 3 3 33 74
Temperatura 3 40 32 75
Talla/Pesa 1 41 41 83
Totales da 12 160 147 319
Respuestas

Acciones Cuidados Seguridad Sin dolor Totales

Dependientes

Inyectables 50 E 23 111
Curaciones 43 36 24 109
Totales de 99 74 47 220
Respuestas
Relaciones Informacidn | Infarmacidn | Infarmach Totakes
Interpersonales Clara Concreta entendible
Medicacion 14 3 Fic 43
Estudios Turnos
Nutricion
Totales de 14 2 26 42
Respuestas

Nota: La tabla muestra las frecuencias de las respuestas sobre las expectativas
que tuvieron las personas en las tres dimensiones evaluadas durante la consulta
con enfermeria en el Servicio de Clinica Médica del hospital ptblico 2019.

ESCUELA DE ENFERMERIA 29



Referido al Trato, el 35,5 % de individuos esperan un trato amable; y
discreto el 20,4% antes y después de la consulta en el consultorio de Clinica
Médica.

Tabla 3

Expectativa expresada por usuarias/os respecto del trato esperado durante la
atencion de enfermeria en consultorio externo de Clinica Médica del hospital
publico, aiio de 2019.

Expectativas respecto al Trato

Relaciones Amabilidad | Discrecién | Totales
Interpersonales
Antes de |la consulta 19 26 45
Durante la consulta 42 10 52
Después de la 37 & 43
consulta

[ Totales de respuestas =} 42 140

Nota: En esta tabla se visualiza el trato que esperaban las personas, de los pro-
fesionales de enfermeria, antes, durante y después de la consulta en el Servicio
de Clinica Médica del hospital ptblico 2019.

DISCUSION

En los datos sociodemogréficos se observé que de las/los usuarios/as que
asisten al Servicio de Clinica Médica del hospital publico de la localidad de
Abra Pampa, predomina el sexo femenino un 40% respecto al sexo masculino,
con promedio de edad entre 17 a 24 afios, lo que condice con lo reportado por
el Censo de poblacién 2010, donde la poblacién estd conformada por un 52%
de mujeres y 47% de varones. Acerca del nivel de instruccion de participantes
que asistieron a la consulta, el 57% ha cumplimentado estudios de nivel secun-
dario; el 6% present6 estudios primarios incompletos y un 7% tenian estudios
superiores, tal lo refiri¢ el Censo de Poblacion Hogares y Vivienda del afio
2010, en los hogares con necesidades bésicas insatisfechas, el jefe de hogar
no habia completado sus estudios primarios. Un alto porcentaje de la pobla-
cion estudiada son procedentes de Abra Pampa. Con respecto al Accionar de
enfermeria en forma independiente, la mayor proporcion de los entrevistados
esperan seguridad. En el control de presion, 32,3% valoracién 26% y control
de temperatura 12,5%, mientras que otros usuarios respondieron que esperan
rapidez en el accionar de la enfermera, durante la valoracién (7,3%). Como
lo expresado por Gomis, D. (2015) donde el autor reporté que se espera de la
atencion del enfermero/a habilidad técnica, calidad, eficaz y eficiente.
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Accionar de enfermeria en forma dependiente: se observé la mayor pro-
porcién de usuarios 46,9% que esperan seguridad al momento de colocar in-
yectables; el 31% de participantes esperan seguridad del personal de enfermeria
al momento de la curacion de heridas, y solo el 8% esperan que no cause dolor
al momento de colocacién de inyectables y curacidn de heridas, lo que coincide
con lo expuesto por Torres Esperén y Urbina Laza, O. (citado por Espinoza
Carrion, 2018) dichas acciones son las que realiza el personal de enfermeria por
delegacion de otros profesionales, principalmente el personal médico. (Cura-
cién plana con técnica aséptica, Colocacion de inyectables). El estudio mostro
que la mayoria de usuarios 21 % esperan recibir de la enfermera/o informacion
entendible, que sea concreta el 16,5 % y que sea clara el 15%. De acuerdo con
el estudio de Ramirez- Muioz y col (2016) la informacién: serd estudiada y se
medira a través de lo que se le informe al/la usuario/a. En lo referente al Trato
el 35,5 % de individuos esperan un trato amable y discreto el 20,4% antes y
después de la consulta en el consultorio de clinica médica. Lo referenciado por
Ramirez- Mufioz y col (2016) el trato digno, se refiere a la percepcion que tiene
el/la paciente o su familiar sobre el trato y la atencion por el personal de enfer-
meria durante la estancia hospitalaria.

CONCLUSION

Se conocieron las expectativas de usuarios sobre el accionar de enfer-
meria del consultorio externo de Clinica Médica del hospital publico, de Abra
Pampa. Las/os participantes tienen la expectativa sobre el accionar del profe-
sional de enfermeria, tanto en actividades dependientes como independientes,
es decir, esperan que la/el enfermera/o realicen procedimientos en forma segu-
ra, como profesional y ofrezca un servicio de vital importancia en el consultorio
externo apoyando al individuo en la conservacion y el incremento de la salud;
respondiendo al cuidado de las personas enfermas y sanas, con amabilidad y
discrecion; favoreciendo la salud y recuperacion de las funciones y capacida-
des deterioradas. Por otra parte, las/os participantes también, esperan que e/
lal médico/a y la enfermera expliquen con la verdad y transmitan informacion
clara, precisa y entendible explicando en qué consiste la enfermedad, el trata-
miento o proximos estudios, entre otros aspectos a informar.

RECOMENDACIONES

Este estudio contribuird a la disciplina, mediante la elaboracion de estra-
tegias para que el personal de enfermeria perciba que su labor es valorada donde
se fomente la calidad de atencion y cuidado humanizado, que los usuarios/as
esperan y requieren del accionar del profesional de enfermeria en el Hospital
Nuestra Sefiora del Rosario. Se propondran reuniones periddicas entre el equipo
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de salud y los directivos, para socializar mejoras en la atencion de usuarias/os a
fin de revisar los procedimientos y protocolizar las actividades dependientes. Se
solicitara a las autoridades de la institucion promover espacios para la capacita-
cion y actualizacion continua en diferentes tematicas para el personal de enfer-
meria, con el fin de fortalecer el ejercicio profesional y que impacte de manera
directa en la calidad del cuidado brindado a las personas, familias y comunidad
que asisten al Hospital Nuestra Sefiora del Rosario de Abra Pampa.
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