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PRESENTACION

SRA. DECANA DE LA FACULTAD Y ESCUELA PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD
DEL CUSCO.

Conforme al reglamento de grados y titulos que se encuentra en vigencia en la
Facultad De Enfermeria De La Universidad Nacional De San Antonio Abad Del
Cusco, en cumplimiento de la misma, tengo el agrado de presentar la tesis
titulada: “CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA PERCIBIDA POR LOS
CUIDADORES DE NINOS MENORES DE 5 ANOS EN EL DISTRITO DE
YAURISQUE — 2024”

Deseando que los resultados alcanzados sean un aporte significativo para las

instituciones involucradas en el campo de salud y la sociedad en general.
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RESUMEN

La percepcion de los cuidadores de nifilos atendidos en el consultorio de
crecimiento y desarrollo influye en el cumplimiento de los controles, por tanto, es
importante que el personal de enfermeria ofrezca una atencion de calidad.
Objetivo: Conocer las percepciones de los cuidadores de niflos menores de 5
afos sobre la calidad de atencion en el consultorio de Crecimiento y desarrollo
(CRED) en el distrito de Yaurisque - 2024. Metodologia: El estudio es cualitativo
con disefio fenomenoldgico. La muestra se satur6 con 20 cuidadores, el
muestreo fue no probabilistico por conveniencia. Se usé como instrumento una
entrevista semiestructurada usando como referencia el modelo SERVQUAL.
Resultados: Las percepciones de los cuidadores fueron: la enfermera suele ser
igualitaria, aunque en oportunidades tuvo comportamientos discriminatorios,
cumple con los horarios indicados, atienden por orden de llegada, no resuelven
quejas, brinda atencion rapida y oportuna, a puerta cerrada respetando la
privacidad del nifilo, aunque en oportunidades otro personal interrumpe la
consulta, no realizan examen fisico minucioso, no evalian el desarrollo
psicomotor, la enfermera absuelve dudas, brinda informacion, en pocas
ocasiones hacen uso del idioma quechua, suelen tener buen trato, considerando
alguna excepciones, ambientes limpios y frios, faltan materiales para evaluar el
desarrollo. Conclusién: las percepciones recabadas revelan areas de fortaleza
y aspectos criticos que requieren atencion.

Palabras clave: calidad de atencidn, percepcion, cuidadores, nifios, crecimiento

y desarrollo.
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ABSTRACT

The perception of caregivers of children treated in the growth and development
clinic influences compliance with the controls, so it is important that nursing staff
provide quality care. Objective: To know the perceptions of caregivers of children
under 5 years on the quality of care in the Growth and Development Clinic
(CRED) in the district of Yaurisque - 2024. Methodology: The study is qualitative
with phenomenological design. The sample was saturated with 20 caretakers, the
sampling was not probabilistic for convenience. A semi-structured interview was
used as an instrument, using the SERVQUAL model as a reference. Results:
The perceptions of caregivers were: the nurse is usually egalitarian, although in
opportunities had discriminatory behaviors, meets the indicated schedules,
attend by order of arrival, do not solve complaints, provides fast and timely
attention, closed door respecting the privacy of the child, although on occasions
other staff interrupts the consultation, do not perform a thorough physical
examination, do not evaluate psychomotor development, the nurse absolves
doubts, provides information, rarely use the Quechua language, They are usually
well treated, with some exceptions, clean and cold environments, lack of
materials to evaluate development. Conclusion: the insights gathered reveal
areas of strength and critical aspects that require attention.

Keywords: quality of care, perception, caregivers, children, growth and

development.



INTRODUCCION
En los ultimos afios ha habido un gran interés por el tema de la calidad, con el
surgimiento de la "calidad humana" como fundamento de la calidad
organizacional, la cual se ha convertido en una necesidad y un derecho para
toda organizacion (1).
La Organizacion Mundial de La Salud y la Organizacion Panamericana de la
Salud, afirma que, para mejorar el acceso y coberturas de atencion en salud
primaria, se debe examinar las tareas que ejercen las enfermeras (2).
En el Perd, el 39,2% de niflos menores de 36 meses no recibieron atenciones
completas de controles de crecimiento y desarrollo para su edad (3).
El cumplimiento de los controles de crecimiento y desarrollo de los nifios
depende de cémo la cuidadora percibe la atencién del personal de enfermeria
(4). La labor del profesional de enfermeria es ofrecer una atencién de calidad
alta, la cual es de gran relevancia para custodiar la salud de los pacientes. Al
realizar este trabajo, existe una interaccion directa con los pacientes,
especialmente al momento de realizar el control de crecimiento y desarrollo. Este
accionar ayuda a la oportuna deteccién de alguna alteracion en el crecimiento y
desarrollo de los nifios, en el transcurso de sus primeros afios de vida. Por lo
cual, es trascendente ofrecer una atencion de calidad alta para asi lograr una
percepcion favorable en el usuario y cuidador respecto a la atencion recibida (5).
La percepcion de los cuidadores de nifios menores de 5 afios es de primordial
importancia para evaluar el trabajo que realiza el personal de enfermeria en el
control del nifio, debido a que se pueda tomar medidas para corregir los

problemas detectados.



La presente investigacion titulada, "Calidad de atencion de enfermeria percibida
por los cuidadores de nifios menores de 5 afios en el distrito de Yaurisque —
2024, tiene como objetivo conocer las percepciones de los cuidadores de nifios
menores de 5 afios sobre la atencion en el servicio de crecimiento y desarrollo.
Consta de los siguientes capitulos:

CAPITULO I: comprende el planteamiento del problema, formulacion del
problema, los objetivos y la justificacion de la investigacion.

CAPITULO II: presenta los antecedentes y referencias del estudio.

CAPITULO llI: comprende la metodologia, los participantes, criterios de inclusion
y exclusion, técnica, instrumento, procesamiento y recoleccion de datos, plan de
andlisis de datos.

CAPITULO IV: contiene los resultados de la investigacion y la discusion.

La presente investigacion también contiene conclusiones y sugerencias.

Xi



CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1Planteamiento del problema
La relacién enfermera-usuario ha experimentado transformaciones trascendentales
en los ultimos afios, y se calculan en términos de calidad, competencia y satisfaccion
del usuario. Sin embargo, entregar el sistema a su gestion no es facil ya que necesita
de cambios culturales en la institucion para que todos los miembros que pertenecen
a la institucion se comprometan a satisfacer las necesidades y deseos de los usuarios
2).
La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas y actividades que
garantizan que los servicios de salud o la atencion al cliente satisfagan las
necesidades y expectativas individuales, promuevan una atencion eficaz, segura y
centrada en el usuario (6).
La calidad de la atencion es la medida en que los servicios de salud aumenten la
eventualidad de obtener resultados deseados. Basada en conocimientos cientificos y
es esencial para lograr una cobertura sanitaria universal. Mientras que todas las
naciones operan para lograr salud para todos, se debe tener en cuenta de manera
cuidadosa a la calidad de la atencion y los servicios de salud (7).
La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) sustenta que la calidad de atencién
conlleva garantizar la admisién del paciente realizando diagnésticos y terapias
idoneos para obtener una adecuada atencion sanitaria, teniendo en cuenta los
conocimientos y factores tanto del paciente como de la atencion, buscando lograr
mejores resultados con el minimo riesgo de efectos adversos y la completa
satisfaccion del paciente con el proceso (2).
El Ministerio de Salud (MINSA) tiene en cuenta al Control de Crecimiento y Desarrollo

(CRED) como una labor de prevencion altamente significativa, encargada de vigilar el



Optimo desarrollo de los nifios menores de cinco afios. En ese entender, el MINSA
realiza esfuerzos para perfeccionar la oferta integral de servicios, para que de esta
manera se pueda satisfacer la demanda del publico infantil. La Norma Técnica de
Salud para el Control del Crecimiento y Desarrollo del menor de cinco afos (N° 137-
MINSA/2017/DGIESP) busca “contribuir a la mejora de la salud, nutricion y desarrollo
infantil temprano de los infantes menores de cinco afios” (8).

En reportes de la Organizacibn Mundial de la Salud (OMS) se informa que las
personas perciben que el trato y las atenciones obtenidas en los servicios médicos no
son adecuados, y que la infraestructura no es cdmoda y no genera la confianza
necesaria, por tanto, consideran a los servicios de baja calidad (2).

Asi mismo la OMS, en el informe sobre las prestaciones de servicio indica que los
servicios de salud de baja calidad disminuyen los avances de mejora de las
prestaciones de salud. Respecto a investigaciones que se realizaron en ocho paises
del Caribe y Africa que tienen mortalidad alta, la minoria califica como “eficaz” a la
atencion recibida en los consultorios de nifios (9).

En Ecuador, segun la percepcion de los usuarios, que el personal es cordial, amable,
respetuoso y justo, brinda confianza y aprecio que garantiza la continuidad de
asistencia pero que existe una gran necesidad de una comunicacion entendible que
ayude a la comprension de informacion (10).

Los usuarios chilenos identifican como fortalezas el trato del personal, asi como la
informacion brindada sobre el proceso de atencion, y como aspectos que pueden
mejorar al tiempo que se espera para recibir la atencion, la presencia de especialistas
y la privacia en el area de atencion (11). En Espafa recalcan la importancia de recibir
una adecuada informacion, la absolucion de inquietudes y el trato mejorable del

personal (12).



En Perq, al analizar las percepciones sobre la calidad indica que la atencion no es
oportuna, el personal que labora no esta comprometido, la atencion es regular, el trato
se caracteriza por ser gentiles y pacientes, los consultorios estan bien equipados, y
gue los aspectos en los que mejorar son, el lenguaje entendible, buena informacion,
seguridad, salas de espera limpias (13). Las madres de nifios menores de 5 afos
consideran que las atenciones recibidas son rapidas, la informacion es clara, el trato
es amable pero que hace falta la implementacion de otro consultorio, ya que los
tiempos de espera para la atencién es largo y que los materiales y equipos son
antiguos y gastados (14).

También existen registros que indican que las enfermeras no abordan al lactante
teniendo en cuenta sus distintas necesidades, descuidan la parte social, interpersonal
e intrapersonal, la atencion se reduce a la evaluacién antropométrica y omitiendo la
evaluacion del desarrollo (15).

En Chiclayo, las madres indican que las enfermeras no absuelven sus dudas,
incumplen el tiempo de atencion y actividades primordiales, en algunas ocasiones hay
falta de paciencia, brindan informacion con contenido insuficiente y diverso (16).

El distrito de Yaurisque, perteneciente a la provincia de Paruro, departamento de
Cusco, esta conformado 6 comunidades, Incacona, Itunca, Pomate, Araycalla,
Huancayqui y San Juan de Taray, el cual cuenta con un establecimiento de salud nivel
| — 3, en el que se observa el esfuerzo del personal de enfermeria para brindar un
buen servicio en el consultorio de crecimiento y desarrollo.

Los dias en que la concurrencia es alta en el consultorio, se observa que la enfermera
se enfoca de manera exclusiva en cumplir con los procedimientos y la documentacion,

sin prestar mucha atencion a las necesidades y expectativas del paciente.



A diferencia de dias en que la concurrencia es baja, donde la enfermera ademas de
realizar las actividades programadas, trabaja también en atender el estado de &nimo
de los nifios, brindando un espacio seguro, fomentando la comunicacion y confianza
a través de juegos o actividades.

En relacion al ambiente en el que se realiza la atencion de crecimiento y desarrollo
este es generalmente limpio y ordenado, aunque en ocasiones se encuentra
desatendido, cuenta con instrumentos y equipos necesarios, pero que no se
encuentran en un adecuado estado.

Por parte de los cuidadores, se evidenciaron comentarios positivos sobre la atencion
gue recibieron como: la enfermera es bien buena, a mi hijito le pesa, le mide para ver
si ha crecido y me explica que cositas debo darle de comer. Y comentarios negativos
referentes a la atencion: una vez le pesaron mal a mi hija, me gritaron y me mandaron
con la otra doctora, me mandaron a medicina y me dijo que le habian pesado mal,
solo me gritaron.

Respecto a la fiabilidad de la atencion, indicaron: hasta donde he visto a todos nos
tratan igual, a veces uno no demora mucho, rapido me atienden, no espero mucho,
otros dias si, tenemos que esperar, la atencion es por orden de llegada, a los que
estan adelante tenemos que esperar que atiendan.

En relacion a las actividades que realizaba el personal en el consultorio, la privacidad,
la informacion que recibian indicaron: casi siempre es igual lo pesan lo miden, ven si
le toca vacuna, tienen que explicarme lo que hacen, si no como sin que me digan
nada voy a hacer vacunar a mi hijo, tienen que decirme para que son esas vacunas,
no me preguntan nada, no me explican que cosas debo darle, yo siempre me

pregunto, cuando no entiendo, tengo que estar preguntando, cuando le pregunto a



veces no me responde y se pone a escribir en sus papeles, interrumpen mi cita a cada
rato, no hay privacidad.

Algunas cuidadoras también destacaron diferencias en el trato: Me dicen qué
comiditas tengo que darle, pero hay enfermeras que estan de buen humor y otras que
estan amargadas, no tienen paciencia. Hay un enfermero que es muy amable,
siempre prefiero que me toque con él. A veces se molestan cuando hablamos en
guechua, y eso me desanima de venir, porque algunas nos atienden de mal humor.
Ademas, surgieron comentarios sobre el ambiente fisico del consultorio: Hace mucho
frio y abren mucho la puerta, lo que hace que a mi hijo le dé moquera. Me gusta el
ambiente, es bonito y esté limpio, aunque algunas veces he notado que esta un poco
sucio. Deberia haber mas juguetes para que las wawas se distraigan.

Finalmente, algunas madres compartieron sus sentimientos respecto a la atencion
recibida: A veces me siento triste porque mi hijito no sube de peso y me gritan, lo que
me desanima mas. Mis &nimos bajan mucho cuando eso pasa.

Con base en lo anterior, se plantea la siguiente pregunta de investigacion:
1.2Formulacion del problema

¢, Cuales son las percepciones de los cuidadores de nifios menores de 5 afios sobre
la calidad de atencion recibida en el servicio de Crecimiento y desarrollo (CRED) en
el distrito de Yaurisque - 20247

1.2.1 Objetivos de la investigacion

1.2.2 Objetivo general

Describir las percepciones de los cuidadores de nifios menores de 5 afios sobre la
calidad de atencion en el consultorio de Crecimiento y desarrollo (CRED) en el distrito

de Yaurisque - 2024



1.2.3

Objetivos especificos

Identificar las caracteristicas generales de los cuidadores de nifios menores de
5 afos del distrito de Yaurisque — 2024.

Describir las percepciones de los cuidadores de nifilos menores de 5 afos
sobre la fiabilidad de la atencién en el consultorio de crecimiento y desarrollo
en el distrito de Yaurisque — 2024.

Describir las percepciones de los cuidadores de niflos menores de 5 afos
sobre la capacidad de respuesta de la atencidn en el consultorio de crecimiento
y desarrollo en el distrito de Yaurisque — 2024.

Describir las percepciones de los cuidadores de nifios menores de 5 afios
sobre la seguridad de la atencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo
en el distrito de Yaurisque — 2024.

Describir las percepciones de los cuidadores de nifios menores de 5 afos
sobre la empatia de la atencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo
en el distrito de Yaurisque — 2024.

Describir las percepciones de los cuidadores de nifilos menores de 5 afos
sobre los elementos tangibles del consultorio de crecimiento y desarrollo en el

distrito de Yaurisque — 2024.

1.3Justificacion

La asistencia de los menores de 5 afios a sus controles de crecimiento y desarrollo

son de gran importancia, debido a que en estas consultas se vigila el adecuado

desarrollo del nifio, por medio de actividades preventivas y promocionales de la salud,

donde se detectan de manera precoz enfermedades o trastornos, posibilitando su

diagnadstico y su pronta intervencion. La infancia es el futuro de cualquier pais y su

desarrollo y crecimiento saludable es de primordial importancia para cualquier



sociedad, por ello es importante que la enfermera brinde una atencién de calidad, ya
que esto influye en la adhesion a los controles de crecimiento y desarrollo del nifio,
por este motivo el estudio se llevo a cabo con el fin de recolectar informacién directa
de los cuidadores, para que el personal de salud y las autoridades del gobierno
puedan desarrollar estrategias de intervencion.

Los resultados del estudio serviran para formular un plan de mejora para la atencion
de los menores de 5 afos, puesto que aportan conocimiento de las deficiencias que
sirven para fortalecer las habilidades del servicio de crecimiento y desarrollo y reforzar
el cuidado humanizado del nifio.

Los hallazgos de esta investigacion seran utiles como fuente para poder plantear y

realizar futuras investigaciones con enfoque cualitativo.



CAPITULO II: DESARROLLO TEMATICO
2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes internacionales
ARPI A; "Percepcion del paciente sobre la atencion médica en el primer nivel de
atencién en el periodo 2019-2020". Busca conocer la percepcién del paciente
respecto a la atencibn médica en el primer nivel. Estudio fenomenologico e
interpretativo. Con una muestra saturada con 15 entrevistas. Se identificaron 6
categorias: definicion del paciente, el buen profesional, proximidad a la salud,
comunidad conocedora, empatia del personal y desertacion puertas afueras. Los
pacientes reconocieron: cordialidad durante el desarrollo de la consulta, trato amabile,
respetuoso y justo, confianza y aprecio que garantiza la continuidad de asistencia, el
interés y afabilidad mostrada es de gran importancia para los pacientes, y surge el
requerimiento de una comunicacion entendible que les facilite la comprension de la
informacion brindada. Se concluyo que la percepcion de la atencién médica satisface
las expectativas de los pacientes, pero no conocen las actividades extramurales
realizadas por el personal (10).
CUADROS K; "Percepcion de la calidad de la atencion brindada a los pacientes en
un servicio”. Cuyo objetivo fue conocer la calidad percibida por los usuarios de una
clinica privada de Chile. Investigacion cualitativa y descriptiva. Muestra compuesta
por 20 pacientes, 5 familiares y 10 personales de salud. Al analizar los discursos se
obtuvo 6 categorias: oportunidad, calidez, confort, calidad técnica y capacidad
resolutiva. Se distinguen como fortalezas el trato cordial del personal, la accesibilidad
y oportunidad de la informacion al paciente referente a los procesos de atencion, la
limpieza de las areas y la atencién oportuna. Se detectaron carencias respecto a los

tiempos de espera, la participacion de especialistas, la privacia proporcionada por las



areas de atencion, y la falta de preocupacion por el paciente. Los usuarios definieron
la atencion recibida como buena (11).

LOEZAR M; "Percepcion de la atencién sanitaria en la primera experiencia de
maternidad y paternidad”. Busco describir las percepciones de madres y padres
primerizos sobre la atencion sanitaria recibida. Estudio cualitativo. Se entrevistaron a
7 mujeres y sus parejas. Se reconocieron cinco categorias: asistencia sanitaria
brindada en la etapa prenatal; a lo largo el parto; cuidados en el posparto; gestacion
y utilidad de grupos de autoayuda y respuesta sanitaria durante la crianza; siendo
esta la més resaltante, donde refieren la importancia de recibir informacion relevante
sobre los cuidados que se deben de tener con los hijos, que el trato del personal es
mejorable, y que no deberian de infravalorar sus dudas e inquietudes. En las
consultas a los nifios, se comunico que la participacién paterna es de gran importancia
(12).

MADERO K; "Percepcién de madres sobre la atencién de enfermeria en el servicio
de crecimiento y desarrollo” Determiné el grado de satisfaccion de madres sobre la
atencion recibida por las enfermeras en el servicio de control de crecimiento y
desarrollo. Estudio cuantitativo descriptivo de tipo transversal. La satisfaccion global
de las madres fue alta 77%, respecto a las dimensiones: humana 76%, el profesional
muestra interés por conocer sus requerimientos individuales, familiares y la relacion
con su contexto, saluda cordialmente, tiene un trato respetuoso y paciente, llama al
nifio por su nombre, oportuna 78% de manera que sea permanente considerando las
necesidades a medida que lo solicite, explica los procedimientos a realizar, asi como
el avance del niflo respecto a su peso/talla y su desarrollo, ante un problema
detectado deriva ante un especialista, ademas responde dudas y brinda orientaciones

claras y entendibles, continua 72%, ya que se interesan por conocer sobre las causas



de su inasistencia al control de crecimiento, segura 71% los pacientes perciben un
cuidado orientando al paciente sobre las actividades de la atencion, sin embargo,
llama la atencion que muy poco personal estimule a los nifios con juguetes y ambiente
75% consultorio adecuado, el personal previene las corrientes de aire durante la
atencion (17).

2.1.2 Antecedentes nacionales

ALVARADO U; "Anadlisis de la calidad de servicio desde la percepcion del usuario en
una Institucion Prestadora de Salud, Lima — 2021". Metodologia cualitativa de nivel
descriptivo y disefio fenomenoldgico, se entrevistd 7 usuarios y 3 personal de salud.
Los usuarios manifestaron: Existe demoras en brindar citas, la atenciébn no es
oportuna, el profesional no se toma el tiempo adecuado, la atencién suele tener
retrasos, atienden segun la llegada, no todos los profesionales estan comprometidos,
atencién regular, los profesionales fueron amables, pacientes, gentiles y tolerantes,
se toman el tiempo necesario para realizar la atencion, trasmiten confianza y los
usuarios sienten seguridad al manifestar sus problemas. Otros opinaron que los
profesionales no tienen un lenguaje sencillo, por el tiempo no resuelven sus
preguntas, no son empaticos, no dialogaban con los pacientes, eran muy presurosos,
no tenian empatia, los ambientes estan en regulares condiciones, equipos con buena
higiene, limpios y el profesional usa guantes, esta bien iluminado y ordenado. Es
imperioso que el personal sepa escuchar, sea mas empético, hable en lenguaje que
sea de facil entender, proporcione atencién centrada en el paciente y dedicarle el
tiempo adecuado (13).

JIMENEZ J; “Percepcion de las madres sobre los beneficios a la salud los nifios a
partir de la atencion en el servicio de control del crecimiento 2017 — 2018". Busco

conocer y analizar los beneficios para la salud de los nifios a partir de la percepcion
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de madres. Disefio cualitativo, muestra de 32 madres. Segun los resultados, las
madres identifican los servicios ofrecidos: control del peso y talla, diagnéstico y
tratamiento de anemia, estimulacion temprana del desarrollo psicomotor y a la
administracion de vacunas, la informacion que brindan es util, y se consideran bien
informadas por el personal, la mayoria de madres refiere haber recibido un buen trato
y ninguna sefal6 haber recibido un maltrato o haber sido discriminadas, el horario de
atencion les parecen apropiados, sefialaron que el tiempo de espera para la atencion
es mucho, como también que la enfermera inspira confianza y disconformidad en el
equipamiento disponible, indican que si bien hay equipos, estos son muy antiguos y
gastados. Las madres aspiran que la gestion mejore, sobre todo que haya una
disminucién en los tiempos de espera, y que la asignacion de insumos y equipos se
mejor (14).

DAMIAN M; "Cuidado Enfermero en el Control de Crecimiento y Desarrollo del
Lactante en un Centro de Salud — Chiclayo 2019 Estudio cualitativo. Se entrevistd a
4 enfermeras y 12 familiares. Los resultados detectaron que no se aborda al nifio
considerando sus multiples necesidades, indagan muy poco sobre el entorno en el
gue esta creciendo, los valores y creencias de su familia. Se aprecia inconsistencia
entre el saber y el hacer que se observa en la ejecucion del Proceso enfermero,
observandose que la valoracion, en algunas oportunidades, esta reducido en la
antropometria, omisiéon de la evaluacion del desarrollo. Las consejerias, estan
centradas a la dimension biofisica, ignorando las influencias culturales de las madres.
Se detectod en algunas profesionales, debilidades para el cuidado personalizado del
lactante, no saludan, no llaman a los nifios por su nombre, tiene poco contacto visual,
descuidan la privacidad del lactante, y en no pocas ocasiones realizan el control

simultaneamente a dos nifios (15).
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MONDRAGON C; "Percepcion materna sobre el control de crecimiento y desarrollo
en menores de cinco afios en un Centro de salud de Chiclayo, 2024". Estudio
cualitativo, participaron 15 madres. Resultados indican que las madres consideran
gue no se resuelven todas sus dudas, que no se cumplen adecuadamente las
actividades de control y seguimiento, y que el tiempo promedio de las consultas es
insuficiente. Aunque las madres valoran la relacion con el personal de enfermeria, ya
gue se basa en valores y facilita la toma de decisiones compartidas, expresan que en
ocasiones falta paciencia y los tiempos de espera son largos. Ademas, perciben que
la educacién proporcionada por el personal de enfermeria, aunque utiliza términos
simples, es limitada y carece de uniformidad. Reflexionar sobre estos resultados
podria ayudar a los profesionales de enfermeria a mejorar la calidad del cuidado en
el control del crecimiento y desarrollo (16).

CASTILLO F; “Percepcion y expectativas de los pacientes sobre la calidad del cuidado
de enfermeria”, Buscd conocer las percepciones y expectativas de los pacientes
respecto a la calidad del cuidado de la enfermera. Metodologia -cualitativa.
Participaron 6 pacientes. Los pacientes consideran que el profesional esta
comprometido con el paciente y realiza un cuidado basado en valores humanisticos
y altruista, y de esta manera ofrecer una atencién de excelencia. Respecto a la
seguridad dan més relevancia a lo fisico, transmitir que estan ahi, mas no psicologico.
Sobre la capacidad de respuesta, las enfermeras cuentan con la experiencia y
conocimiento para brindar un cuidado oportuno y adecuado. En cuanto a la empatia,
las enfermeras aplican conductas positivas, concordando con las emociones y
sentimientos del usuario atendido (18).

MAMANI F; “Percepcion de los usuarios sobre la calidad de la atencion de los

servicios de salud ofrecidos en el centro de salud del centro poblado de Totorani-
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Puno; 2012 y 2020" cuyo objetivo fue conocer y analizar las percepciones que tiene
el usuario respecto a la atencion recibida en el centro de salud. Investigacion
cualitativa, estudio intrinseco. Participaron 45 usuarios. Segun los resultados la
atencién suele ser inmediata y por orden de llegada, en ocasiones hay incumplimiento
del horario, el personal de enfermeria inicia la atencion con un saludo estrechando la
mano, muestra de la calidez y respeto, existe momentos donde la enfermera no es
amable, lo que genera incomodidad en los usuarios, también refirieren que la no
siempre controlan sus emociones, a veces realizan agresiones verbales, el personal
es expresivo al brindar apoyo emocional, en ocasiones dan abrazos y apretones de
mano, esto es valorado por la poblacion, asi mismo, hacen que el usuario sienta que
el personal se interesa por su recuperacion o tratamiento de su enfermedad, el poco
dominio de la lengua andina limita la comunicacion, los usuarios se sienten
escuchados, mas no entendidos, la explicacién que brinda la enfermera es vista como
mecanica, por el uso de lenguaje técnico que es poco entendido. Los usuarios
muestran gestos de satisfaccion, ya que responden las dudas que presentan y
aprecian los consejos brindados por la enfermera, pero sugieren el uso de un lenguaje
sencillo y en su idioma nativo (19).

2.2 Bases teodricas

2.2.1 Calidad

La palabra “Calidad” se deriva del latin “qualitis” que se refiere a las caracteristicas,
atributos o cualidades de algo, en el mundo “Calidad” es un término subjetivo
considerando que las personas crean su propia definicion desde una perspectiva
técnica, sobre las caracteristicas de los servicios del producto determinan la
capacidad de satisfacer necesidades, por un lado, y los definen como servicios

gratuitos, por el otro (1).
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Stoner indica que la calidad es uno de los conceptos mas fascinantes en la teoria de

la administracion, entonces refiere que la calidad es mas que crear un producto

superior y a buen precio, es también lograr que dicho producto y el servicio

continuamente el mejor (20).

Otro autor importante es Juran, quien define a la calidad como “la adecuacién para el

uso’, esto significa que el producto o servicio ofrecido debe de cumplir con los

requerimientos y expectativas del cliente (21). Destacan dos tendencias:

- Calidad objetiva: es una percepcion interna de la calidad, ya que se percibe
desde una perspectiva de produccion. Se refiere a la capacidad de un servicio
a cumplir con los requisitos técnicos o de rendimiento.
- Calidad subjetiva o percibida: se entiende como una vision externa de la

medida de la calidad, se mide como la evaluacion subjetiva del usuario que
hace basado en sus expectativas, experiencias y percepciones (22).

2.2.2 Calidad de atencion en salud

La calidad de atencién es un elemento muy importante en el sistema sanitario ya que

esta ayuda a aumentar la posibilidad de lograr las metas de salud, en este entender,

para lograr un servicio optimo se debe de brindar una atencion integral, eficiente,

igualitaria, segura y con materiales adecuados (7).

Asi mismo, entendemos calidad como brindar una respuesta adecuada a las

situaciones sanitarias de la poblacion, esto implica satisfacer a los pacientes, familia

y comunidad (22).

La Organizacién Mundial de la Salud, lo define como la medida en que los servicios

de salud aumenten la eventualidad de obtener resultados deseados. Se fundamenta

en saberes cientificos y es crucial para lograr una cobertura universal sanitariay debe

de ser: eficaz, seguro y centrado en los individuos (2).
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El Colegio de Enfermeros de Peru reafirma que se puede conseguir la calidad de
cuidado desde el inicio de la relacion enfermero-paciente, alegada en una apropiada
comunicacion, reuniendo informacién necesaria para identificar un diagnostico
oportuno, utilizando conocimientos practicos y cientificos, para mejorar o reestablecer
la salud (23).

2.2.3 Modelos de evaluacion de calidad de atencion

2.2.3.1 Teoria de Avedis Donabedian

Este modelo, sugerido por el Dr. Avedis Donabedian en 1966, constituye un aporte
esencial al analisis de la calidad en el campo de la salud con una naturaleza
multifactorial. La definicion de la calidad se ve influenciada por ciertos aspectos 15
gue facilitan su analisis: técnico e interpersonal. El aspecto técnico se refiere al
uso de la ciencia y la tecnologia médica, asi como de otras ciencias de la salud,
en la solucion de un problema de salud personal. Este aspecto técnico va
acompafado de las relaciones interpersonales entre el paciente y el personal que
ofrece el servicio. Ademas, Donabedian incluye un tercer aspecto que denomina
"las amenidades", el cual comprende las caracteristicas del entorno en el que se
brinda la atencién (6).
Donabedian propone que la calidad puede evaluarse a través de tres procesos:
A. Estructura: Hace referencia a la anatomia de la calidad, el aspecto palpable;
abarca todos los recursos existentes (humanos, materiales, infraestructura,
equipo, reglamentacion, politicas institucionales) que, de forma directa o
indirecta, aportan a la entrega del servicio.
B. Proceso: involucra una serie consecutiva de actividades que se realizan de
forma directa o indirecta para brindar la atencion, como los procedimientos y la

interaccion.
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C. Resultado: se refiere a la repercusion o resultado de la prestacion del servicio,
que si es positiva, satisfacera sus necesidades de atencion o, si es negativa,
provocara una iatrogenia por un fallo de los proveedores del servicio.

Calidad humana

La calidad humana, se definir como el conjunto de actitudes, valores y

comportamientos que una persona manifiesta en sus interacciones sociales, los

cuales favorecen un trato respetuoso, empatico y ético hacia los demas. Desde
una perspectiva organizacional o profesional, se refiere a la capacidad de un
individuo para ejercer su funcion o rol manteniendo un enfoque centrado en la
dignidad y bienestar de las personas, contribuyendo al entorno con una conducta
gue promueve confianza, respeto y responsabilidad social. Esta calidad es
fundamental en &mbitos como la atencion al cliente, la educacion, y la atencion en
salud, donde se privilegia la interaccion humana mas alla de la mera eficiencia

técnica (24).

El sistema de atencién en salud debe estar centrado en el paciente, respetando

su individualidad, cultura, contexto social y familiar, asi como sus preferencias y

requerimientos particulares. Los elementos béasicos de la atencion deben ser:

1. La individualidad del paciente: todos son Unicos y se comportard de manera

diferente en funcién de sus condiciones fisioldgicas, emocionales y ambientales,

paralelas a su proceso de salud-enfermedad, paralelamente a su proceso de
salud-enfermedad.

2. La informacion: el paciente debe tener la posibilidad de conocer, entender y

comprender los procedimientos y tratamientos.

3. El respeto por la intimidad: se debe garantizar la confidencialidad y privacidad

de la informacion personal y médica del paciente.
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4. El respeto por los valores culturales, étnicos y sociales del paciente: el sistema
de salud debe adaptarse a las particularidades de cada individuo, reconociendo
su diversidad.
5. Las necesidades y expectativas del paciente: el sistema de salud debe ser
sensible a las necesidades y expectativas especificas de cada paciente al
momento de asistir a los servicios de salud (6).
Para el MINSA la dimension humana se refiere al elemento interpersonal de la
atencion, y se caracteriza por (24):
- Respeto por los derechos humanos, cultura y las caracteristicas
personales.
- Provision de informacion plena, pertinente y comprensible para el usuario y
Su responsable.
- Demostracion de interés a la persona, a sus aprehension, exigencia y
demandas.
- Trato amable, cordial y comprensivo en la prestacion del servicio.
- Apego a principios éticos, valores reconocidos por la sociedad y los
principios ético-deontoldgicos que guian a los profesionales sanitarios.
Calidad técnico-cientifica
La dimensién técnica implica seguir los estandares cientificos mas avanzados en
la atencién, Busca de manera constante mejorar practicas y procedimientos
seguros y probados, considerando siempre la calidad ética y el balance riesgo-
beneficio al trabajar con el paciente (6).
- Efectividad, lograr un cambio positivo en la salud
- Eficacia, lograr objetivos en el servicio de salud aplicando las normas

técnicas y administrativas.
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- Eficiencia, continuidad del servicio.
- Seguridad, forma en que se prestan los servicios, buscando optimizar los
beneficios y minimizar riesgos.

- Integridad, recibir atencién
Entorno de calidad
Se refiere a las instalaciones proporcionadas por el establecimiento con el fin de
optimizar la oferta de los servicios y agregar valor afladido para el usuario. Incluye
aspectos basicos como de confort, limpieza, privacidad y confianza (6).

2.2.3.2 Modelo SERVQUAL (Service Quality Model)

Modelo elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1985, que tiene como
objetivo mejorar la calidad de atencion ofertada de una institucion. Ofrece datos
detallados de; puntos de vista del cliente respecto al servicio de las compaifiias,
comentarios y recomendaciones de los clientes para mejorar aspectos, y
percepciones de los trabajadores respecto a la expectativa y la percepcion de los
usuarios (26).

Fiabilidad

La fiabilidad es la habilidad que una institucidon posee para ofrecer una atencién
confiable, segura, juiciosa y cuidadosa, la cual aumenta las probabilidades de un
buen funcionamiento. De manera que facilite un servicio apropiado, exitoso y
eficiente desde el inicio de la atencién, teniendo en consideraciéon el cumplimiento
de promesas ofrecidas, la solucién de problemas, la rapidez y otros criterios que
posibilitaran al usuario saber lo competente y habil que es la institucion (26).

La fiabilidad en la calidad de atencion se refiere a la facultad de un servicio para

preservar su calidad a lo largo del tiempo. Se mide como una probabilidad y se
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basa en un analisis riguroso de la capacidad de los productos y servicios para

desempefiar sus funciones especificas (27).

La eficacia, que sucede cuando se proporciona el servicio o producto sin

retraso en términos de tiempo o recursos.

- La eficiencia, que implica a que el servicio proporcionado satisface su
compromiso frente al cliente.

- La efectividad, o el procedimiento correctamente estructurado para alcanzar
las metas de la compairiia y de sus clientes.

- Lagestidn ante problemas, incluso si son provocados por los clientes, ademas
de adherirse al principio «El cliente siempre tiene la razén», lo crucial es que
la entidad pueda responder con rapidez para solucionarlo.

Capacidad de respuesta

Se refiere al proceder agil y eficiente que posee un establecimiento para brindar

asistencia a sus usuarios. El Ministerio de Salud la conceptualiza como la provision

de un servicio rapido, preciso y de calidad dentro de un plazo aceptable, a fin de

satisfacer las demandas y exigencias de los usuario (28).

Asimismo, la capacidad de respuesta también hace referencia a la accesibilidad

de la institucion para el usuario, es decir, la viabilidad de interactuar con él por

medio de la disposicién para responder preguntas, consultas y quejas, para asi

poder resolver problemas y atender solicitudes (29).

Seguridad

Hace referencia a la capacidad del personal que brinda el servicio para inspirar

confianza y seguridad a los clientes. El conocimiento, interés y destrezas

demostradas por el personal generan en los usuarios confianza (29). Por otra

parte, el Ministerio de Salud considera a la privacia, destreza para comunicarse y
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confidencialidad. Asimismo, hace referencia a la posibilidad que tiene la persona
para confiar sus problemas al establecimiento, esperando que sean resueltas de
buena manera. Por lo tanto, la organizacion debe interesarse y preocuparse por
satisfacer los requerimientos de los usuarios (28).

Empatia

Se centra en que el servicio ofrecido pueda brindar un trato individualizado e
interesado, tratando de comprender y escuchar las demandas del usuario (29). El
Ministerio de Salud refiere que radica en escuchar y comprender las peticiones del
usuario, poniéndose en su lugar. De esta manera, es entendida como la practica
cortés, amable, respetuosa y atenta (28).

Elementos tangibles

Son las caracteristicas fisicas de un establecimiento que es vista y calificada por
los usuarios, considera a la infraestructura y disposicion de instrumental y

materiales para procedimientos, aseo y mobiliario (29).

2.2.4 Servicio de crecimiento y desarrollo

En Per0 se tiene a la estrategia de atencion de crecimiento y desarrollo, establecida

mediante NST-573-2017/Minsa, que tiene como objetivo promover el Optimo

crecimiento y desarrollo del infante menor de 5 afios, con la continua y conjunta

participacion de la familia, el personal de salud y las organizaciones e instituciones

comunales. El profesional que realiza el control debe tener en cuenta el contexto

cultural familiar y comunal para asegurar una atencién de calidad, incluyendo el

respeto por la diversidad cultural (8).

El consultorio debe te reunir condiciones adecuadas de limpieza, comodidad,

privacidad y seguridad, manteniendo una temperatura adecuada y con equipos Yy

materiales en buen estado.
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Segun la norma técnica, la atencién debe de durar 45 minutos e incluir el proceso de

valoracion, diagnostico, intervencion y seguimiento (8).

Valoracion: comprende la recoleccion, estructuracion, verificacion y documentacion

de datos, empleando métodos e instrumentos como la observacion, entrevista,

exploracion fisica, pruebas de asistencia diagndstica, interconsulta, entre otros (8).

1.

2.

8.

9.

Evaluacion de factores de riesgo biopsicosociales
Evaluacion fisica y neurolégica (inspeccion, auscultacion, palpacion y
percusion).
Evaluacion de funcién visual y auditiva
Evaluacion para descartar enfermedades prevalentes
Cumplimiento del calendario de vacunacion y esquema de suplementacién de
hierro
Evaluacion de crecimiento y estado nutricional (antropometria)
Evaluacion del desarrollo psicomotor
a. Escala de evaluacion de desarrollo psicomotor (EEDP): mide al nifio(a)
menor de 2 afos, evalla el area de lenguaje, social, coordinacion y
motora.
b. Test de evaluacion psicomotriz (TEPSI): mide al nifio(a) de 2 a 5 afos,
en las areas de coordinacion, lenguaje y motricidad.
c. Test peruano de evaluacion del desarrollo del nifio (TPED): es una
simplificacion del TEPSI y EEDP, mide al nifio(a) menor de 30 meses.
Tamizaje de violencia y maltrato

Evaluacion bucal

10. Evaluacion ortopédica (displasia congénita de cadera, pie plano y marcha)
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Diagndstico: se refiere al examen de los datos obtenidos durante la evaluacion, lo
gue permite detectar problemas reales y/o potenciales para una intervencion efectiva
(8).
1. Crecimiento: considerando la tendencia y la velocidad
a. Ganancia adecuada (ganancia evidente +/- 2DE alrededor de la medida)
b. Ganancia inadecuada (aplanamiento de la curva o ganancia minima)
2. Desarrollo:
a. EEDP: se alcanza el diagnostico por dos procedimientos, el perfil de
desarrollo psicomotor y el coeficiente de desarrollo, que los clasifica en
normal (mayor o igual a 85), riesgo (84-70) y retraso (menor a 70).
b. TEPSI: se interpreta el diagnostico por dos procedimientos
- Puntaje de desarrollo psicomotor (Puntaje T): sumatoria de los
items aprobados en cada &rea, obteniendo el puntaje bruto (PB),
gue se clasifica en: normal (mayor o igual a 40), riesgo (entre 39
a 20) y retraso (menor a 20).
- Perfil de desarrollo
c. TPED: el diagnéstico se realiza trazando una linea sobre las areas
evaluadas segun la edad cronoldgica del nifio.
- Desarrollo normal: no presenta desviaciones en el perfil de
desarrollo.
- Adelanto del desarrollo psicomotor: la linea se desplaza hacia la
derecha en comparacion con la edad cronoldgica.
- Trastorno del desarrollo: la linea se desvia hacia la izquierda en

relacion con la edad cronoldgica.
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- Riesgo para trastorno del desarrollo: no hay desviacion a la
izquierda, pero se cuenta con antecedentes de al menos un factor
de riesgo.

Intervencion: comprende las acciones o actividades a implementar, ya sea a nivel
individual, familiar o comunitario. Incluye atencién y asesoria en temas como
vacunacion, lactancia materna, alimentacion complementaria y nutricion,
estimulacion, manejo de enfermedades comunes, rehabilitacion y prevencion de
accidentes. EIl tipo de orientacion se ajusta a la edad y necesidades del nifio.
Seguimiento: se lleva a cabo en cada contacto con el nifio y mediante visitas
domiciliarias.
El monitoreo al nifio se lleva a cabo de forma individual, completa, oportuna, periddica
y secuencial.
- Individual: cada nifio es un ser Unico, por lo que se debe considerar su contexto
particular.
- Integral: abarca todos los aspectos del crecimiento y desarrollo, incluyendo la
salud, el desarrollo psicoafectivo y la nutricién.
- Oportuna: se lleva a cabo en momentos clave que corresponden a la edad del
nifio.
- Periddica: se realiza segun un cronograma especifico y de acuerdo a la edad
del infante.
- Secuencial: cada control se relaciona con el anterior para ver el progreso en

crecimiento y desarrollo, especialmente en periodos criticos (8).
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CAPITULO IIl: DISENO METODOLOGICO
3.1 Metodologia
Se realiz6 una investigacién con enfoque cualitativo para entender las interrelaciones
de los cuidadores de nifios menores de 5 afios con el personal de enfermeria y las
connotaciones subjetivas basadas en las experiencias, emociones 0 percepciones
respecto a la calidad de atencion recibida en el consultorio de crecimiento y desarrollo,
qgue aporta informacién relevante sobre como mejorar la calidad de atencién de
enfermeria (30).
Se eligio esta metodologia para investigar la manera las personas perciben y sienten
los fendbmenos que los envuelven, analizando minuciosamente sus perspectivas,
interpretaciones y significados (31).
Se basa en el disefio fenomenoldgico, ya que se considera el vinculo del cuidador
con las experiencias vividas, utilizando una perspectiva que se centra en las
experiencias y las percepciones subjetivas de los usuarios; buscando entender la
experiencia humana, las emociones y reacciones del cuidador en relacion a la
atencion recibida en el consultorio de crecimiento y desarrollo (32). En el contexto de
la enfermeria, este método permite estudiar y comprender la interaccién humana en
el ambito de la salud y es especialmente Gtil para explorar el cuidado de los seres
humanos y brindar atencion integral centrada en las necesidades individuales (33).
Se desarrollé la investigacion teniendo como base a las siguientes tres fases
planteadas por Nisbet y Watt (34):
l. Fase exploratoria: el estudio se plante6 debido a las diversas interrogantes
gue surgieron gracias a la realidad observada y al analisis documental de
los diversos antecedentes de la investigacion, lo cual permitid formar una

idea de la realidad y determinar el objeto de estudio. Es por ello, que esta
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fase contribuy6 a reconocer el problema y objeto de estudio siendo este la
percepcion de los cuidadores sobre el control de crecimiento y desarrollo
en menores de cinco afos.

Il. Fase de delimitacidn del estudio: se tomé como base la revision tedrica para
delimitar el objeto de estudio en sus dimensiones y poder recoger datos
mediante la técnica de entrevista y como instrumento una guia de entrevista
semiestructurada conformada por 20 preguntas.

Il Fase de andlisis sistematico y elaboracién del informe: después que se
organizé la informacion obtenida de los cuidadores, se continué con su
andlisis tematico, considerando el marco tedrico, lo cual permitié describir
el objeto de estudio teniendo como base su comprension; finalmente se
realizé el informe donde se plasmé el impacto social de los resultados
adquiridos en la investigacion.

Asi mismo se tuvo en consideracion la triada metodolégica, la cual se refiere a la
integracion de tres aspectos claves que guiaron esta investigacion y estuvo abordada
de la siguiente manera (35):

Figura 1 Triada metodol6gica

Teoria

Analisis de

Método datos
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1. Teoria: se us6é al modelo SERVQUAL como guia para la investigacion,
analizando la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y entorno,
y como estos afectan a la percepcion de la calidad de atencion.

2. Método: se realiz6 una entrevista semiestructurada a 20 cuidadores de nifios
gue acuden con regularidad a los consultorios de crecimiento y desarrollo.

3. Analisis de datos: se codifico los datos y se pudo identificar temas como el
cumplimiento de compromisos, respuesta a quejas, tiempo de espera,
disponibilidad para brindar atencion, privacidad, actividades que realiza la
enfermera, trato del personal, interés por el usuario, comunicacion, ambiente y
satisfaccion con la atencion recibida.

Se realizo la triangulacion de datos que consiste en usar diversas fuentes para
estudiar un fendmeno y asi aumentar la validez y confiabilidad de los resultados,
reduciendo el riesgo de sesgo o error casadas en una poblacién o contexto limitado.
En la presente investigacion para realizar la triangulacion de datos se usos multiples
fuentes de datos, cuidadoras de diferentes edades, comunidades y niveles de
instruccion, esto permitié tener una visibn mas completa del fenémeno estudiado y
hallar patrones comunes o diferencias importantes segun el contexto sociocultural y
educativo (36).

3.2 Participantes

Los participantes fueron cuidadores de nifios menores de 5 afios que asisten al
consultorio de crecimiento y desarrollo del distrito de Yaurisque.

Para determinar el niumero de participantes, se uso el principio de saturacion de
informacion, que indica que se reuni6 informacion hasta que los nuevos participantes

afadidos ya no aportan nueva informacion (30).
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El tipo de muestreo aplicado en el estudio es por conveniencia ya que se tomé a los
sujetos disponibles y voluntarios con quienes se pudo tener contacto, que luego
evoluciono a un muestreo por avalancha, ya que, al inicio, los cuidadores que se
ofrecieron a participaran eran muy pocos, lo cual ocasionaba que no haya mucha
diversificacion de informacion, posteriormente se pidio a las participantes que ayuden
a contactar a nuevos cuidadores, obteniendo asi una muestra de 20 participantes.
Respecto a la eleccion del tamafio muestral se considera a Hernandez quien
recomienda que para un enfoque fenomenoldgico se entreviste a un minimo de 10
individuos (30).
Para garantizar la confidencialidad de los participantes, estos se identificaron con una
letra "E" que significa entrevistado, acompafiado de un numero (E1, E2, E3, E4,...
E20).
3.3 Criterios de inclusién y exclusion
3.3.1 Criterios de inclusién

- Cuidadores de nifios menores de 5 afos.

- Cuidadores que manifiesten su voluntad de participar en la investigacion.

- Cuidadores que acuden al Centro de salud.
3.3.2 Criterios de exclusion

- Cuidadores menores de 18 afios.

- Cuidadores que no deseen participar en el estudio.

- Cuidadores que tengan alguna dificultad fisica o mental que impida su

participacion.
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3.4 Técnicas

Entrevista

En la investigacion cualitativa, la entrevista es la forma més importante de recopilar
informacion. Es necesario tener habilidades tedricas y practicas. Una buena entrevista
comienza preguntdndose lo que qué se busca conocer para sefialar el rumbo hacia
el objetivo y, a la vez, demanda actitudes, conductas y destrezas como la escucha
activa, la empatia para construir una relacion basada en la confianza, administracion
del tiempo, habilidad organizativa y conciencia ética.(37).

El entrevistador preparé una lista de preguntas antes de la entrevista, pero las
preguntas no son formuladas de forma rigida ya que el entrevistador puede adaptarse
a las respuestas y la conversacion de la persona entrevistada. Esta técnica es util
para explorar temas complejos y profundizar en la experiencia del cuidador, buscando
que exprese de la manera mas minuciosa sus vivencias, creencias y sentimientos
sobre la calidad de atencién que recibe por parte de la enfermera (38).

La entrevista semiestructurada se caracteriza por la interaccién entre el entrevistador
y el entrevistado, que permite una conversacion fluida y un intercambio de informacién
de calidad (39).

3.5 Instrumentos

Guia de entrevista

Se utilizé una guia de entrevista semiestructurada, tomando en cuenta el modelo
SERVQUAL, estuvo conformada por 20 preguntas, que sirvid como guia para el
entrevistador, y que puedo adaptarse a las respuestas y los comentarios del
entrevistado (39).

Las preguntas de la guia de entrevista estan formuladas en términos abiertos,

utilizado para garantizar que la entrevista se enfoque en los temas de interés y que la
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informacion recopilada sea fiable y valiosa. Ademas, la guia de entrevista permite
comparar las respuestas de diferentes participantes y hallar patrones (38).

La guia de entrevista incluyo datos generales de los participantes y preguntas abiertas
sobre la calidad de atencion de enfermeria percibida por los cuidadores, la cual estuvo
dividida por categorias:

a. Si acude con regularidad al consultorio de CRED y cual es la percepcion
general de la atencién de la enfermera

b. Fiabilidad: compuesta por 5 preguntas, que buscaban conocer como era la
atencion brindada, el cumplimiento de compromisos (referido al cumplimiento
del horario indicado y la atencién por orden de llegada), la respuesta a quejas
y sentimientos de los cuidadores tras haber sido atendidas en el consultorio de
CRED.

c. Capacidad de respuesta: constituida por 2 preguntas, referentes a los tiempos
de espera y la disponibilidad de la enfermera para brindar la atencién.

d. Seguridad: compuesta por 5 preguntas, que buscan conocer la privacidad, las
actividades que realiza la enfermera, si explica los procedimientos que realiza,
la respuesta a dudas y la confianza.

e. Empatia: conformada por 3 preguntas, hacen referencia al trato de la
enfermera y al interés por el usuario (explicacion clara y entendible,
preocupacion por los cuidados que deben de tener con los nifios).

f. Elementos tangibles: constituido por 2 preguntas para conocer la percepcion
sobre el ambiente (consultorio), los materiales y equipos disponibles.

Las preguntas realizadas estuvieron adaptadas segun el vocabulario de las

madres, en su mayoria se hizo uso de un lenguaje sencillo que facilito la

comunicacion.
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3.6 Procedimiento de recoleccion de datos

Se solicito la autorizacion de la municipalidad de Yaurisque para la realizacion
de las entrevistas (Anexo 4).

Se coordiné con la Sub Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad de
Yaurisque, quienes brindaron el padron nominal de niflos menores de 5 afios,
asi mismo, nos pusieron en contacto con algunas actoras sociales, quienes
ayudaron en la identificacion y contacto con las posibles participantes en el
estudio.

La recoleccion de datos se realizé entre los meses de marzo y abril del afio
2024, se realizd visitas domiciliarias a las madres que aceptaron su
participacion, se le informé el objetivo del estudio, la forma en la que realizara
la entrevista, luego se dio lectura al consentimiento informado para que pueda
ser firmado, previa aceptacion del mismo (Anexo 2). Asi mismo, se indic6 que
la entrevista seréa grabada en audio para su posterior transcripcion.

La realizacibn de las entrevistas semiestructuradas (Anexo 1) tuvo una
duracién de 15 - 30 minutos aproximadamente. Se inicio con la recoleccion de
datos generales del participante, posteriormente se realizo preguntas abiertas
para generar mas confianza, se adapté las preguntas segun el participante y
se finaliz6 con una pequefa retroalimentacion y resolucion de posibles dudas

del participante.

3.7 Procesamiento de informacién y analisis de datos

Tras la finalizacion de recoleccion de datos se realiz6 la transcripcion literal de las

entrevistas realizadas a los cuidadores en formato Word. Para garantizar la precision,

las grabaciones fueron revisadas varias veces y se respeto el lenguaje y expresiones

del cuidador.
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Luego estas transcripciones se importaron al software Atlas.ti, herramienta de analisis
cualitativo que facilita el manejo, organizacion y codificacion de las entrevistas.

Se realizo una lectura inicial y exhaustiva de las entrevistas, con el fin de lograr una
familiarizacion con el contenido.

Luego se cred una nube de palabras de los datos de las entrevistas excluyendo las
palabras vacias (palabras que no tienen sentido), a mayor tamafio de la letra, significa
mayor repeticion, esto ayudo a identificar similitudes en las entrevistas para

posteriormente realizar las codificaciones. (Figura 1)

Figura 2 Nube de palabras frecuentes

d conformar miedo  seguir

detectar privacida L .
médico vestir medicamento 9ranito

o Salud
pesito SalUd onversar

coser - i momento
conocer oquito  __, _
enfermar  cerrado poq cabecita e o
confiar parecer comer vacuno cosita perso - 0 triste
i0 rapido onito tranquilo
manito aumentar hablar atencién hora pus rap .

tir revisar f mejor
vacio bartir tlomar medir mirar orden entender ) cmda.r

rapido rato casar realizar fecho

impiar  tratar PS29! enfermero tocar

entrar sacar cerrar

entallar emergencia hiiita €X ||Ca r bajar tallar control aburrir
) jita p t d palabra
firmar icmo aire silla I a e n e r IIegar bebé vivir llorar
entendible evar o

mafiana llamar

alto poner preguntar licenciado saludar

subir anemia i )
: . NINO paciente dejar salir  sefior
paracetamol  quejar jugar creer venir hiio querer .. P ‘

bebitos iferente  responder tardar C0Sa paciencia Sentar juguete
abrir jjeyarle recibir

criar hacendar beber

mano

falto
quitar feliz

faltar ;
quechua apurar Jicenciar . deber s demorar

arar fiebre
P balanza amable COMPrar luz ropita

confianza

grande cambiar hemoglobina quefio

_ peq
salar espaciar pedir

Seguidamente se identific textos relevantes que se relacionen con las preguntas, a
dichos fragmentos se le asigno un cddigo (etiqueta que describe el contenido de
manera textual).

Los datos sistematizados se organizaron en 75 cddigos, desde un proceso de
codificacion abierta, después fueron organizados en 18 familias de codigos para llegar
a una codificacion axial, que posteriormente formaron las 6 categorias de analisis.
Para la realizacién del andlisis tematico, se revisd cada categoria y sus cédigos
asociados para identificar patrones, similitudes y diferencias en las respuestas de los

entrevistados. Asi mismo, se realizé un analisis de frecuencia, para ver cuantas veces
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un cédigo fue usado en los documentos, esto da una idea de relevancia o frecuencia
de temas.

Por ultimo, se exporto los resultados en informes detallados que incluyen codigos,
citas (textos codificados) y los analisis tematicos.

3.8 Aspectos éticos

Se hizo uso del consentimiento informado, en el que se detallaba el propoésito y los
fines de la investigacion, para que la persona decida participar en la investigacion. De
igual manera se indico que tenia la opcidn de retirarse o no en el momento que crea
conveniente y que se respetara su privacidad y se le mantendré en el anonimato, con
el uso de seuddénimos.

Durante la realizacion del estudio se resguardo en todo momento el bienestar de los
participantes. La informacion que ellos brindaron solo fue utilizada por la
investigadora, y los hallazgos obtenidos serdn usados para fines netamente

académicos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS

4.1 Resultados del estudio

La informacion hallada en la investigacidén realizada a los cuidadores de nifios
menores de 5 afios del distrito de Yaurisque, son relatos de manifestaciones que han
sido transcritas de manera literal y andnima, respetando el criterio de confidencialidad.
Se busco conocer las percepciones de los cuidadores de nifios menores de 5 afios
sobre la calidad de atencién en el servicio de crecimiento y desarrollo (CRED) en el
distrito de Yaurisque — 2024. Identificando las dimensiones de la calidad de atencion
brindada por el profesional de enfermeria, teniendo en cuenta el modelo SERVQUAL.
Las manifestaciones de los participantes, estan representada por la letra "E” y un
namero, para preservar la confidencialidad de los participantes. En los resultados se
consideran las manifestaciones mas resaltantes y no se mencionan las repetitivas.

Las percepciones de la calidad de atencion se organizaron por la siguiente red
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Caracteristicas generales de los cuidadores de nifios menores de 5 afios del

distrito de Yaurisque-2024

Los cuidadores participantes en el estudio todas son del sexo femenino, 8 tienen de
18 a 30 afios, 11 tienen de 31-40 afios y 1 tiene mas de 41 afios, segun el grado de
instruccion 12 cuidadoras tienen secundaria completa, 4 son técnicas, 2 tienen
primaria incompleta y 2 secundaria incompleta, respecto a la comunidad 7 pertenecen
a Incacona, 5 a Huancarqui, 2 a Pomate, 2 a San Juan de Taray, 2 a ltuncay 2 a
Araycalla, en relacién a la edad del nifio, 14 tienen de 6 meses a 3 afos, 5 tienen de
3 abafosy 1tiene menos de 6 meses, referente al idioma hablado las 20 cuidadoras

hablan quechua y espafiol.
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Cuadro 1

Percepciones de los cuidadores menores de 5 afios sobre la atencién brindada respecto a la fiabilidad de la atencién en el
consultorio de crecimiento y desarrollo en el distrito de Yaurisque - 2024

Subcategoria

Posturas

Trato igualitario

Trato diferente

Interpretacién del investigador

Atencidén
brindada

E3: Mmm... no, a todos por igual.

E5: Los dias que me han atendido,
he visto que atienden igual, bien no
mas.

E9: Bueno normalmente asi no
mas, nunca la he visto tampoco le
han atendido mal a otra persona,
porque no voy mucho que digamos
también a la posta, solo por los
controles.

E10: A todos les tratan por igual.
Solo que demora un poco, hay
algunos enfermeros que la
atienden rapido entonces rapido
estd  saliendo. Hay  otras
enfermeras que demoran en un
solo paciente horas y horas lo
estas esperando sentada afuera

E2: Cuando tenia mi primer hijito, me decian,
ay, ¢qué es esto? TO eres primeriza,
espéranos un ratito y atendian a otras antes de
mi. Yo no conocia pues tanto al centro de
salud... Ahorita te vamos a atender como eres
del lugar también. Asi me decian.

E4. ... a otras mamas si he visto que les tratan
feito, ya no les decimos nada, ya ya no mas
nos tenemos que humillar, porque en otra vez
Nno nos quieren atender

E8: No. normal, pero hay algunas enfermeras
gue no saben hablar quechua. No entiende, te
dicen, no entiendo, ¢,por qué no me traes para
gue me haga entender, asi? En eso, si, a las
personas adultas van y en eso, asi le dicen.
E14: Si, a veces llegaba y siempre me ponian
casi al dltimo... habia una temporadita casi
diario he traido porque estaba mal, totalmente
mal estaba...

Respecto a la atencion brindada a los
cuidadores por parte del personal de
enfermeria se muestra que, segun la
experiencia vivida de los cuidadores
participantes, hay quienes indican que
el trato es igualitario y que no
presenciaron o fueron discriminados,
esto coincide con la manifestaciéon de
la mayoria de los discursos, sin
embargo, también hay quienes
manifiestan que, en algin momento de
su atencién, los trataron de mala
manera, les hacian esperar mucho
tiempo, dando prioridad a otros
usuarios o en su defecto les negaban
la atencién, asi mismo, observaron
ese tipo de trato hacia personas que
vienen de las comunidades del distrito,
a aquellas que hablan en su totalidad
el idioma quechua.

Fuente: Entrevista semiestructurada
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Cuadro 2

Percepciones de los cuidadores menores de 5 afios sobre el horario de atencién indicado respecto a la fiabilidad de la
atencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo en el distrito de Yaurisque - 2024

Subcategoria

Posturas

Atienden en el horario indicado

No atienden en el horario indicado

Interpretacién del investigador

Horario de
atencion
indicado

El: La atencion es todo el dia, pero
nos programan si podemos turno
tarde o turno mafiana

E2: Si, atienden de las ocho hasta
las ocho de la noche. Todo, todo,
este, personal completo.

E4: De ocho. De ocho hasta las ocho
de la noche. Yo traigo siempre hasta
control nueve en punto y me estoy
regresando a las diez, once de esa
hora. si y en las tardes nunca he
traido.

E18: Nueve de la mafana. Desde
las nueve de la mafana. hasta la
una esta abierto, después a las tres
ya en la tarde atiende. y cuando hay
emergencia si te atiende en
cualquier hora.

E19: Creo, se atienden desde las 8
hasta las... 9 no mas creo. pero
siempre te atienden en esas horas.

E3: Desde las ocho en punto hasta las ocho de
la noche. Hay veces se van a salir, esto, mmm,
los enfermeros salen a la calle, van ala casa, asi,
y espérate, ya van a regresar, me han dicho

E5: Desde las ocho y media. Hasta cinco, pero
después también esta abierto a emergencia
nomas. Si, pero hasta las cinco, asi nomas se
atiende. Una vez he ido, asi como... Mas o
menos como cuando estaba dos, tres meses,
creo, mi bebé. Tardecita he ido y era a las cinco,
cuatro, ya creo. Y si, no me han querido atender
porque me han dicho que se puede resfriarse el
bebé asi.

E7: hay veces, mmm, ya no quieren atender ya,
por la hora de las tardes, o sea, nos dicen
regresa porque la enfermera no estqd ahi,
regresamos, y ya no quieren atender, nos dicen
al dia siguiente tienes que regresar. Y ahi es lo
que las enfermeras se molestan cuando nos
dicen, o sea, ayer era su cita y no le puedes traer
al dia siguiente, o sea, no le puedes traer al dia,
el dia que te dé la gana

Referente a las experiencias de los
cuidadores, se muestran dos
puntos de vista, la mayoria indica
que el servicio de enfermeria
cumple con el horario indicado, que
atiende en la mafianay en la tarde,
teniendo asi al personal disponible
en esos horarios, lo cual causa
conformidad a los cuidadores, una
minoria, indica que no cumplen con
el horario debido a distintos
escenarios ocurridos, como que el
enfermero no se encontraba en el
centro de salud o que este personal
decidi6 no atenderlo y le indico

regresas al dia siguiente, eso
causa inconformidad ante los
usuarios que tienen que

desplazarse largos trayectos para
asistir a los controles de sus nifios.

Fuente: Entrevista semiestructurada
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Cuadro 3

Percepciones de los cuidadores menores de 5 afios sobre la atencion por orden de llegada respecto a la fiabilidad de la
atencién en el consultorio de crecimiento y desarrollo en el distrito de Yaurisque - 2024

Subcategoria

Posturas

Positivo

Negativo

Interpretacion del investigador

Atencion por
orden de
llegada

E3: si, por orden de llegada es

E4: La atencion es segun a la llegada, eso
si respetan

E6: Por orden de llegar. Siempre. Eso es
normal.

E12: Si, es por orden. Es por orden de
llegada. Cuando tu vas y primero sacas tu
historia, entonces ya la historia lo llevan a la
enfermeria y en ahi, o sea, dependiendo en
gué momento le has entregado tu historia,
te llaman.

E16: Si, tengo que esperar a que atiendan
a las que llegaron primero y después me
llaman.

E11: Si, por orden de llegada, pero a veces
gue es la conocida o que es... Si, le dan
preferencia. Siempre pasa, si. una esta
esperando y a veces la que viene ultimo,
no sé si  serA su conocido,
permanentemente se veran con la
licenciada. Y dicen: No, pasa, pasa, a
veces pasa eso.

E12: ... antes como una marginacion me
hacian, ti no has estado aca, entonces al
altimo no, a otras preferia atenderles, mas
que todo del triaje.

Al consultar a los cuidadores si la
atencion se realizaba por orden
de llegada, indicaron dos
posturas, la mayoria indico que la
atencion se realiza respetando el

orden de llegada de Ilas
cuidadoras al centro de salud, y la
minoria manifiesta que no

siempre se respeta el orden de
llegada y que en algin momento
observaron que atendian a otras
personas antes que a ellas.

Fuente: Entrevista semiestructurada
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Cuadro 4

Percepciones de los cuidadores menores de 5 afios sobre la respuesta a quejas respecto a la fiabilidad de la atencion en
el consultorio de crecimiento y desarrollo en el distrito de Yaurisque - 2024

Subcategoria

Manifestaciones

Interpretacion del investigador

Respuesta a

quejas

E4: Solo hable con la jefa no mas, que no me querian dar
referencia, dijo: seguro no estaba grave, mi hijita tenia su faringe
total inflamado ya ni podia pasar ni su tetita, cuando le lleve al
pediatra, me dijo: te demorabas un dia mas y tu hijita moria...

E7: Mmm... si, por, por lo que le han pesado mal a mi hija y me

han dicho que era una practicante.

E13: He hablado con la jefa del establecimiento que me dijeron

gué es buena, y me dijo, le vamos a dar una llamada de atencion.

E20: Si, porque no atienden bien, es que estan paseando por
otro lado, asi, por eso reclamo. Hay veces entramos en carro.
Por eso estd apurado el chofer también, por eso apuro a la

enfermera, yo también le digo que me atienda rapido.

Los cuidadores manifiestan que no suelen realizar quejas,
menos de la mitad de las participantes indico que en algun
momento de su atencién realizo una queja, los temas
principales fueron sobre los procedimientos realizados por
la enfermera (como el error al controlar el peso al menor),
la demora de la atencién y la inoperancia en derivar
problemas complejos a especialistas, dichas quejas fueron
comunicadas mas no fueron resueltas o tomadas en
cuenta, razon por la cual, los cuidadores refieren que es en

vano guejarse.

Fuente: Entrevista semiestructurada
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Cuadro 5

Percepciones de los cuidadores menores de 5 afios sobre el tiempo de espera para ser atendido respecto a la capacidad
de respuesta de la atencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo en el distrito de Yaurisque - 2024

Subcategoria

Posturas

Depende de las personas que hayan antes

Espero mucho

Interpretacion del
investigador

Tiempo de
espera para
ser atendido

El: Cuando estdn muchas personas antes si se espera,
cuando este vacio rapido te atiende

E2: Depende. A veces cuando yo puedo sacar mi seguro
mas antes, me lo llevo a otro consultorio. Pongo en apuros
a las enfermeras también. porque los seguros se van a otra
oficina. No regresa a veces al mismo lugar. pero cuando
esta lleno esperamos hasta que sea nuestro turno.

E6: Segun estas, si estan artos ya te esperas una hora, asi,
una hora y media, segun a la llegada. Si esta arto ya en mi
adelanté, tengo que esperar...

E10: No, casi no, tienes que esperar hasta que se terminen
los que estan en tu adelante, siempre tienes que esperar tu
turno, llegando tarde td, quieres entrar primero, tienes que
saber esperar.

E12: so si, lo hacen rapido, dependiendo pues, cuantos
personales estén llegando, si eres la Unica o hay tres o dos,
rapido lo hacen. Pero si en caso hay varios, entonces
demora, ¢no? tienes que esperar.

E15: Mmm... le espero poco. Si es que no hay muchos
pacientes, al toque nuestra atencién. Si hay pacientes,
tenemos que esperarlos

E5: Ah, si, tengo que esperar
porgue estan... A veces no,
hay... Antes que yo hay algunas
mamitas que estan esperando.
O también la enfermera esta
ocupada en otras cosas que yo
no sé. En ese caso si, tengo que
llamar. Por favor, atiéndeme ya.
E13: A veces si, no sé qué cosa
haran, pero la cosa es que estoy
esperando ahi. Pero a veces
esta vacio, no hay nadie y se van
a conversar y tengo que estar
esperando.

E17: Esperamos cuando hay
otros pacientes. Y cuando no
hay... También esperamos hasta
gue tomen desayuno, cuando es
temprano cuando le da la gana
recién salen, siempre nos hacen
esperar

Respecto a esta
subcategoria, se consulté a
los cuidadores Si

consideraban que el tiempo
gue esperaban para ser
atendido les parecia mucho,
los participaron indicaron
que este tiempo dependia
de la cantidad de personas
que habia antes que ellos,
podian esperar mucho o
poco tiempo, asi mismo una
minoria indican gue
consideran que esperan
mucho para ser atendidos,
ya que observan que las
enfermeras se ocupan en

otras cosas antes de
atenderles, esto causa
inconformidad en las
cuidadoras.

Fuente: Entrevista semiestructurada
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Cuadro 6

Percepciones de los cuidadores menores de 5 afios sobre la disponibilidad de ayudar y/o atender respecto a la capacidad
de respuesta de la atencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo en el distrito de Yaurisque - 2024

Subcategoria

Posturas

Si atiende

No atiende

Interpretacion del
investigador

Enfermera
dispuesta a
ayudar ylo
atender

E3: Si. rapido no mas atiende.

E4: No demoran mucho, por
ejemplo, en enfermeria te atienden
bien mas o menos todavia, pero
cuando vas al médico ahi esperas,
vas a las ocho y te atiende las once,
y muuuucho se demora...

E6: Mas bien ahora ya no se quiere
hacer pesar. Ya se da ya cuenta. Lo
mira la sefiora enfermera y llora.
Mmm. y la enfermera a veces,
cuando me toca la buena, le habla
bonito a mi hijo. Y llora siempre.

E8: Ah, normal, he ido a la posta con
atender, con emergencia no he ido.

E10: No, inmediato lo han atendido
E15: Si. De, bueno manera, si,
rapido nos atienden.

E20: Si, cuando enferma, si, rpido
me atienden

E2: Si pue, te conté, esa vez que lo vacunaron y se puso
mal no me creian que mi hija estaba mal. y cuando volvi
con mi hermana me atendieron y le dieron paracetamol
constante y recién dej6é de convulsionar.

E12: Hay mamitas que vienen, yo he visto varias veces,
también he llegado a discutir con una enfermera porque
habia llegado una mama, ¢,no?, que estaba un poquito mal
de salud, no entendia quechua la enfermera. Entonces, la
mamita, como le estaba hablando en castellano, ella no
entendia, entonces en ahi la enfermera levanté la voz y le
dijo, ¢a qué vienes si no entiendes castellano? O sea, si
no entiendes castellano deberias de traer a alguien, asi

E14: De ahi cuando, bueno, lo primero que me percaté de
mi hija, si esta mal de algo, prefiero llevar mas al médico
todavia. Al médico le pregunto. Esta vez no, la anterior,
recién estaba un poco agripadita y le pregunté al
licenciado que si normal le podian poner vacuna, pero me
lo lleve, pero méas le empeoro y por eso ahora esta hecho
regresar. Lo he hecho regresar y ahora lo he llevado al
médico, pero mas antes siempre lo llevo al médico. Y
después al consultorio.

En esta subcategoria se
consulté a los cuidadores

sobre su  percepcion
respecto a la
disponibilidad de las
enfermeras, la mayoria

indica que la enfermera
suele atender rapido y
estd dispuesta a brindar
una atencion calida, por
otra parte, también
manifiestan que en ciertas
ocasiones no sintieron
que la enfermera quisiera
atenderlos o ayudarlos, lo
que resulto en malas
experiencias que
generaron incomodidad y
desconfianza hacia el
personal de enfermeria.

Fuente: Entrevista semiestructurada
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Cuadro 7

Percepciones de los cuidadores menores de 5 afios sobre la privacidad respecto a la seguridad de la atencion en el
consultorio de crecimiento vy desarrollo en el distrito de Yaurisque - 2024

puerta cerrada

E4: Atienen con la puerta cerrada, pero
antes con sus colegas esta hablando
primero y después te hace pasar al
consultorio, desde que he ido la primera
vez, siempre es asi.

E6: Con la puerta cerrada, para que pese,
calatito només. Cuando estd cerrado le
toca la puerta, entonces le dice ocupado
estoy, ahorita salgo, asi le dice.

E10: atienden con la puerta cerrada. Si,
porque siempre hay privacidad, porque
estas destapando a tu hijita, tienes que
desvestirle practicamente...

E12: Si. a puerta cerrada y nadie
interrumpe.

E15: A nosotros nos atienden con la puerta
cerrada. hay veces cuando estamos
conversando, tocan la puerta, pero no les
atienden, nos atienden a nosotros primero.

abierta. A veces a puerta cerrada me atienden, a
veces si entran algunos, digamos, me atienden la
licencia. Pero si le necesitan algo, ya estan entrando.
E7: Algunas enfermeras si la cierran la puerta, pero
algunas no, asi no ma lo dejan. Doctoras si ingresan
y salen. Se pone a hablar con la persona que ha
interrumpido. O sea, se pone a hablar y, o sea, le
dicen vamos, le dice que le esta esperando y se va
ahi y nos hace esperar.

E9: no hay privacidad, porque bueno asi en abierto
nos atienden, se entran salen, doctoras asi

E13: Si, a veces, porque algunas veces interrumpen
y dicen que tal paciente va a ingresar o a veces la
licenciada esté saliendo

E17: Si nos atiende cerrado, pero siempre entran
otros doctores mientras se esta atendiendo, sus
colegas entran siempre abriéndose e interrumpen,
estan discutiendo, ese rato que me estan atendiendo
entre colegas estan conversando, Sobre que estoy
apurada esta atendiendo a su colega todavia.

Sub Posturas Interpretacion del
categoria Hay privacidad No hay privacidad investigador
Privacidad | E1l: hay privacidad, eso si, nos atienden a | E5: Cuando le estan atendiendo, a veces puerta | Segun la experiencia de

los cuidadores sobre la
privacidad en el
consultorio, la mayoria
indica que atienden a
puerta cerrada, nadie
interrumpe la atencién y
que la enfermera garantiza
la privacidad del paciente
durante la atencién, esto
hace que la cuidadora se

sienta  segura, pero
algunos participantes
indican que en su

experiencia, les toco pasar
por una atencion carente
de privacidad, donde las
atendieron a puerta
abierta u otro personal
interrumpié la atencion
gue estaba recibiendo.

Fuente: Entrevista semiestructurada
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Cuadro 8

Percepciones de los cuidadores menores de 5 afios sobre las actividades que realiza la enfermera respecto a la seguridad
de la atencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo en el distrito de Yaurisque - 2024

Subcategoria

Posturas

Le miratodo

No lo mira bien

Interpretacion del investigador

Actividades
que realiza la
enfermera

E8: me dice de que estas mal
o... De que, que le duele, A
mi bebé le controla su peso,
talla. Por ejemplo, sillevo con
algun malestar, este, o por, le
ha dado hace poco un
granito, la ha acabado. He
llevado de emergencia, asi, a
todo, le ha visto de qué, qué,
asi, todo lo revisa. Todo lo
revisa.

E15: Nos saluda, después
nos pide la tarjeta del bebé,
ve si vinimos en la fecha o
no, después toma pesito y ya
todo lo revisa, rapidito, pero
todo le mira, después nos
habla como esté.

E1l: la licenciada no le mira bien por eso que a veces
trato de llevarle a particular, para que me lo vea como
esta, como los nifios en estos tiempos sufren de
displasia, en el particular me lo observaron eso, no
en la posta

E5: Pues, la talla de mi bebé y su medicién de su
estdmago. De su cabecita. Si. Y... Es lo mismo. en
algunas partes si, un poco se descuida. Digamos, de
displasia que ella tiene, no, no miran esas cositas. No
le han detectado. A ver si tiene o no tiene. Esas
cositas no miran. Ellos no han detectado nada. O sea,
no, mas importante es peso y talla y hacer firmar las
FUAS.

E12: Lo primero que te dice es quitale su ropita al
bebé. Y yaluego, ya ponlo, ya sabes dénde, para que
lo pese, ahi recién viene y lo pesa, lo entalla. Solo
eso. Talla y peso y la cabecita creo, cuando es un
poco mas bebé ¢no? De los dos afitos. Cuando la
mama, si, tu le dices, revisamelo esta partecita, no
sé si esta bien, esta partecita, esto le duele, entonces
cuando tu le dices si, pero cuando no le dices, no.

Se consulto si los cuidadores
consideraban que los procedimientos
gue realizaba la enfermera eran
suficiente y si creian que ellas eran
minuciosas, una gran parte manifesté
que no creian que revisaban bien a
sus hijos, que solo se concentraban
en la antropometria, el estado
nutricional y las inmunizaciones, mas
no realizaban un test de desarrollo
psicomotor, ni un examen fisico
minucioso, teniendo como
consecuencia un tardio diagndstico de
enfermedades, como la displasia de
cadera, experiencia vivida por tres
madres, lo cual ocasion6 que no
confien en la atencion de la enfermera
y prefieran llevarlos a otro
establecimiento.

Fuente: Entrevista semiestructurada
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Cuadro 9

Percepciones de los cuidadores menores de 5 afios sobre la explicacion de procedimientos respecto a la seguridad de la
atencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo en el distrito de Yaurisque - 2024

Subcategoria

Posturas

Si explica

No explica

Interpretacion del
investigador

La enfermera
explica los
procedimientos
que realiza

E2: si explica, aca es entendible. A veces en quechua nos
explica asi. Y acé la mayoria hablamos quechua. Y ellos
interpretan mas eso.

E5: De las vacunas, si. Esta vacuna es de tal, para tal,
para tal, si, eso me explica.

E11: Si, si, si, siempre me ha dicho. Cuando le ha sacado
la sangre, desde ahi también me dijo que era para su
hemoglobina, ¢no? Para ver si su hemoglobina esté baja,
esta alta, si tiene anemia o no. Me parece, ¢no? Si, si,
me ha llegado a explicar

E14: Si, me dice, ay, por ejemplo, ahora, el dltimo, esa
enfermera me dijo que le vamos a poner tres vacunas y
una en la boquita, como que serian cuatro. Entonces, me
explicé para estas cosas esto, esta vacuna le va a doler
un poquito, esto va a ser para tal, para cual, me dice,
¢no? Me explica asi.

E15: Si, si nos explica con las palabras entendibles para
poder permitir nosotros también para que sacan la
sangre, porque estan tomando el peso, todo nos explica.
E18: Si, de lo que hace me explicay me dice que le ayude
para hacer unas cosas.

E1: No, solo le mide su cabecita
eh.... Le pesa, le talla y ella no
habla, no nos dice ni porque, a
gue se debe, porque le esta
poniendo ni nada

E4: Una que otra enfermera no
mas, por ejemplo, cuando
realizan sus vacunas, como se
un poquito, entonces esta tal
vacuna y me lo vacuna, cuando
no hay vacuna me citan otro dia

E7: No, desde que le he llevado
a mi bebé, no, nunca me han
dicho. Solo, o sea, para... Desde
su peso y su talla, solo para
saber si estd creciendo o no,
nada mas.

Respecto a si la enfermera
explica o] no los
procedimientos que realiza,
la gran parte indica que la
enfermera  explica los
procedimientos que realiza,
como el test de
hemoglobina, las vacunas,
esto lo hace de manera
clara y entendible, algunas
haciendo uso del idioma
guechua, asi mismo la
enfermera pide ayuda para
realizar algunos
procedimientos, otros por lo
contrario indican que
algunas enfermeras no
explican, que son
mecanicas, no les indican
las razones por las cuales
realizan los procedimientos.

Fuente: Entrevista semiestructurada

43




Cuadro 10

Percepciones de los cuidadores menores de 5 afos sobre la respuesta a dudas respecto a la seguridad de la atenciéon en
el consultorio de crecimiento y desarrollo en el distrito de Yaurisque - 2024

Subcategoria

Posturas

Si responde

No responde

Interpretacion del
investigador

La enfermera
responde
preguntas

E2: Si pregunto, siempre nos responde. Por ejemplo, cuando le damos el
sulfato ferroso a veces le estrifien a los bebés. Todos nos quejamos de
eso. Licenciada, esto le pasa, no ha orinado dos dias asi. Denle juguito de
papaya, siempre nos decia eso.

E6: Si. Cuando lo vacunan, le pregunto, si va a dar fiebre, fuerte fiebre,
gué voy a hacer, asi. Me dice: vas a dar paracetamol nomas y con agua
fresca, no aplastes lo que estamos vacunando, Eso, con manzanilla, con
liantin, asi con trapo blanquito, con tu mano sucia no, te laves limpio y tu
mano asi

E8: Mmm, si, mmm, por ejemplo, mi hijito, que 10 afios tiene, habia tenido
fimosis. Y nunca me han dicho en la posta que deberia hacer, este,
estimulacion, hacer estimulacion, nada, y yo no sabia. Y me, este, he
enterado que tenia fibrosis. Y de ahi yo me he preguntado cémo es, como
va a ser, tal vez este bebé también tiene asi, como tengo que lavar, bafar,
no.

E10: Yo siempre le pregunto y siempre me responde En cualquier
pregunta que yo le hago todo me responde

E15: Si, cuando no lo entiendo las palabras que me dice, yo le pregunto.
y ella si, si nos responde de buena manera nos responde.

E17: si le pregunto y si me responde bien, pero mi hijo no quiere comer
pue, y la enfermera me da orientaciones, me dice licuado aunque sea le
debes dar.

E1l: a veces nos responde
con paciencia y otras
veces no, solo dicen ya le
han puesto su vacuna eso
es todo, y ya, como estan
con la hora también, sera
por eso

E7: Algunas si, pero las
demas no. Bueno, una
sola, una doctora nomas, o
sea, pregunta y empieza a
hablar otras cosas.

E19: Hay veces, no masy
me responde con palabras
para entender no mas

Al consultar a los
cuidadores sobre

si la enfermera
responde sus
dudas,

respondieron en su
mayoria que si,
que les absuelven

las dudas con
palabras
entendibles y
simples, y otros
indican que no les
responden 0
evaden Sus
preguntas.

Fuente: Entrevista semiestructurada
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Cuadro 11

Percepciones de los cuidadores menores de 5 arios sobre la confianza respecto a la privacidad respecto a la seguridad de
la atencién en el consultorio de crecimiento y desarrollo en el distrito de Yaurisque - 2024

Subcategoria

Posicion

Si confia

No confia

Interpretacién del
investigador

Confia en la
enfermera

E2: Si confio, como las conozco, nada mas por eso

E5: Confio porque son afios ya licenciados, o sea, algunos
son con experiencia, ¢no? Pero, digamos, hay algunos que
vienen practicamente, digamos, en medicina, ¢no? los que
vienen de practicantes, no los confio

E7: si. Mmm, porque me dice, asi le tienes que poner,
cuando le pongo a la balanza, ella lo acomoda y me dice
gue le tengo que agarrar de la manito

E9: Siento confianza porque las enfermeras a mi, no se si a
todas, a mi me atiende con amabilidad, con sus bromas, asi
E10: Si, porque es parte de su trabajo y saben lo que hacen.
E11: Si, confio en ella. Bueno, por su formacién, como es
licenciada no creo que haga algo malo, ¢no? En su salud
de mi nifia

E14: Si, tengo confianza a veces, yo confio en ellos porque
son licenciados en realidad ¢no? entonces yo confio en
ellos y por eso también me pregunto, si.

E15: Si, como es un profesional, lo hace de buena manera,
es amable y también para el bien de mi hijita, como se ve
con el tiempo, que no se enferme para eso.

El: otras enfermeras no se
ganan la conversacion, o sea
no... ella misma no te.... No
te da esa confianza

E20: No, es que yo no tengo
tanta confianza en nadie

Respecto a la confianza que
sienten sobre la atencién
brindada por la enfermera, la
gran mayoria indica tenerles
confianza, debido a que
conocen a las enfermeras,
reconocen su experiencia
laboral, formacion,
profesionalismo y por la
amabilidad que muestran, por
las indicaciones que les da, el
lenguaje verbal y no verbal
usado, asi mismo, hay quienes
manifiestan no confiar debido a
que creen que la enfermera no
sabe ganar su confianza.

Fuente: Entrevista semiestructurada
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Cuadro 12

Percepciones de los cuidadores menores de 5 afios sobre el trato de la enfermera respecto a la empatia de la atencién en
el consultorio de crecimiento y desarrollo en el distrito de Yaurisque - 2024

Subcategoria

Posicion

Bueno

Malo

Interpretacion del
investigador

Trato de la
enfermera

E2: Siempre han sido pacientes para mi,
amables, buenas, pero cuando hay alguna
emergencia no mas, no nos atienden, y otras
veces por irresponsabilidad de nosotras se
molestan un poco.

E5: Si, buena. A lo que he ido las enfermeras
son amables, respetuosas.

E10: Para mi que son buenas, que tienen
paciencia, porque ellos también tienen sus
hijos y tienen paciencia, Las enfermeras que
me han tocado, siempre son asi, te hablan,
son buenas, te dan consejos, como hay que
criar, cdmo hay que hacerles comer. Para mi
gue las enfermeras son buenas porque
tienen experiencia. Luego me explica, me
dice si mi hija ha subido 0 no su peso.

E11: son amables, a mi me ha tocado, ¢no?
Asi, licenciadas, que si me han tratado bien,
gue me la ha tratado bien mi hijita. Solo
quizas en esos pequefios detalles, ¢no? Que
a veces te has de esperar con la llamada y en
los pequerios detalles

E1l: no son tan pacientes, debe ser por el tiempo
que trabajan

E4: Pésimo, porque una profesional no deberia de
tratar asi a las personas, una que otras son
discriminadas, otras digamos que cuando tienen
confianza te favorece a ti, lo que no me gusta es
gue deberian de tratar a las personas por igual, no
le llevo mucho, a sus controles no més le llevo a
mi hija. Una que otra es paciente, pero las demas
son renegonas, 0 sea que te contestan con mal
caréacter, no son amables, en otras palabras

E8: Algunas, pero algunas son normales. Algunas
son aburridas porque te dicen, ay, a esta hora
traes, por ejemplo, cuando llevas tarde, dicen, ay,
estas trayendo tarde, ya tengo que salir a
almorzar, a la ultima hora no més ya traes, asi te
dice. Algunas ya también, ya normal te lo
atienden.

E13: No sé, este, no sé, hay dias que de repente
uno puede venir molesto, no s€, no puedo decir
tanto porque yo no estoy todos los dias, en los
dias que me ha tocado, si ¢no?, hay algunas
enfermeras que, como te digo, estan molestas,

Respecto al trato
recibido, sefialaron en su
mayoria que las
enfermeras suelen ser
buenas, amables,
respetuosas y pacientes,
esto hace que las
cuidadoras asistan
puntualmente a sus
controles, pero también
en algunos momentos no

son  pacientes, son
renegonas y algunas
veces aburridas, esto

genera un grado de
temor e incomodidad en
las madres, que
manifiestan que ya no les
da ganas de volver.
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E14: Si, siempre, ahora también, como me | renegando, que no han almorzado, que no han
atienden, asi siempre respetuosos, yo | desayunado, ahi me esta diciendo.

también, asi como confianza, ya vengo como | E19: Algunos te atienden bien, algunos aburrido te
a mi casa, entonces, de alguna forma, pues, | atienden, algunas son bien buenas y otras medio
me atienden, me explican, no, todo bien. Pero | renegonas

si, desde ese, desde dos meses que he
traido de bebita, desde ahi si me he llevado
bien con ellos. Mas antes si, serd porque
antes no vivia aqui, Siempre me han puesto
a un lado hasta casi dos meses y me he
hecho sufrir

E15: Bueno, amable atiende, es respetuosa.
Nunca me ha faltado el respeto.

Fuente: Entrevista semiestructurada
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Cuadro 13

Percepciones de los cuidadores menores de 5 afios sobre el interés de la enfermera respecto a la empatia de la atencion
en el consultorio de crecimiento y desarrollo en el distrito de Yaurisque - 2024

Subcategoria

Manifestacion

Interpretacién del investigador

Enfermera
explica como
se encuentra
el nifio

E2: si explica, acé es entendible. A veces en quechua nos explica asi. Y aca la mayoria
hablamos quechua.

E5: me explica, falta su pesito, hazle comer mas, eso me explican y me hace entender.

E7: Si, eso si nos informa. Y... Con cuanto de peso esta, cuanto de peso ha ganado,
y su talla también.

E11: si, si me ha llegado a explicar cuando le detectaron anemia a mi hijita, me explico
gue su tallita esta bien pero su hemoglobina esta bajo.

E17: Si, me dicen como esta mi hijito... como esta pequeriito, eso me dicen.
E20: Si, me dice si esta creciendo bien o no, si, como me explica bien, entiendo...

Respecto a si los cuidadores
consideran que la enfermera explica
el estado de su nifo, todas coinciden
en que la enfermera les explica de
manera clara y entendible, haciendo
uso del idioma quechua para su
mejor comprension, sobre todo
respecto a su estado nutricional.

La enfermera
explica
cuidados

E1: Si, nos han capacitado cuando recién nacié, como es la forma de darles de tetar a
los bebes, cada cuanto tiempo para que no baje de peso, en el momento de dormir
también, como hay que recostarles a los bebes, todo eso nos capacitaron...

E6: Me dice: vas a dar paracetamol nomas y con agua fresca, no aplastes lo que
estamos vacunando, Eso, con manzanilla, con liantin, asi con trapo blanquito, con tu
mano sucia no, te laves limpio y tu mano asi.

E11: me explicaron que debia apoyarle con alimentos, me dijo esto debes de hacer, A
gué hora tienes que darle ese desayunito, su meriendita, Me explica. Todo me ha
explicado, o sea. Qué alimentos le tengo que dar en desayuno, que primordial es darle
siete harinitas, o maca, kiwicha, esas cosas, ¢no? Si me ha llegado a explicar.

E18: si, me dice que cosas debo de hacer para que crezca bien, como debo darle su
comida, lavarle sus manos y esas cosas

E19: si, me explica, tenemos cuidados de frio y alimentar bien, eso nos dice.

En la experiencia de los cuidadores,
manifiestan que la enfermera explica
los cuidados que tienen que tener
con su nifo, los temas tratados son:
lactancia materna, alimentacién
complementaria, lavado de manos,
cuidados después de la aplicacion de
las vacunas y consejeria ante el
friaje, los cuidadores indican estar
agradecidas con estas
recomendaciones y las toman en
cuenta dia a dia para asi poder
mejorar la salud de sus hijos.

Fuente: Entrevista semiestructurada
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Cuadro 14

Percepciones de los cuidadores menores de 5 afios sobre el ambiente respecto a los elementos tangibles del consultorio
de crecimiento y desarrollo en el distrito de Yaurisque - 2024

Subcategoria

Postura

Adecuado

Inadecuado

Interpretacién del investigador

Ambiente en el
que fue
atendido

E3: esta limpio, si, esta bien para mi, hay
mesas, para pesar, medir, carritos,
sonajas, rompecabezas, esos hay

E7: siempre he visto que estaba limpio.
Todas las cosas que utilizan estan
limpias. Esta bien adornado, le ponen
imagencitas para los nifios y que estén
viendo los nifios

E10: Es bonito, es limpio, hay juguetes
para los nifios para que jueguen, para
gue se distraigan hasta que estés
conversando con la enfermera

E17: Amplio es, limpio siempre esta,
bonito esta, hay adornos, hay en su
rinconcito hay para que juegue la wawa,
su balanza, para que le mida

E18: Esta ordenado, limpio esté.
Siempre esta limpio, la luz también es
buena, hay silla, balanza, lo que tiene
que tallar, lo que mide su cabeza, hay
juguetes, en un rincén para que juegue.

EG6: si es amplio, y si se arregla para
gue atiendan, pero otros vienen a
veces no limpia hay los polvos

E11: me parece bien no mas, siempre
esta limpio, un poco frio, si, creo que
Si.

E12: No es limpio. Eso también, hay
¢cémo se llama? Tela de arafia. Yo
digo, ¢,qué cosa hacen? ¢Por qué no
se lo limpian? ¢No tendra tiempo?
¢ Qué sera? Me pongo en su lugar y
digo, seguramente no tiene tiempo.
Por un ratito, pues, asi esta lleno de
telarafas.

Respecto al ambiente, los cuidadores
muestran dos posturas, la mayoria
percibe que el ambiente es bonito,
amplio, limpio, ordenado y esta bien
adornado y tiene una iluminacién
adecuada, asi como una pequefia
cantidad considera que si bien el
ambiente es amplio hace frio, pudiendo
generar resfriados, y en ocasiones el
ambiente se encontraba sucio, con
polvo y tela de arafia.

Fuente: Entrevista semiestructurada
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Cuadro 15

Percepciones de los cuidadores menores de 5 afios sobre los materiales respecto a los elementos tangibles del
consultorio de crecimiento y desarrollo en el distrito de Yaurisque - 2024

Subcategoria

Posicién

Bien equipado

Faltan cosas

Interpretacion del
investigador

Materiales

E2: hay todo, la camilla para los bebés,
esta implementado. Hay dos
habitaciones, en la primera esta donde
atienden y en la otra habitacion estan
algunos jueguitos viejitos ya, donde
esta pal peso para la talla

E6: Hay para que quitemos la ropa hay
una cuna, hay balanza para que pesen,
para que entalle, después para que
vacunen, hay juguetes chachitos. En
las paredes, hay sefiores que estan
lactando.

E11: tiene todo lo necesario

E15: Si, si hay las suficientes cosas, a
lo que veo ahi tiene sus juguetes del
bebé, su escritorio, que tiene para
pesar medir, sus materiales de la
enfermera para que puede trabajar,
esas cosas tienen

E18: Si hay. Si hay, todo lo que se
necesita.

E4: faltan cosas para el bebe, pa que le vean si se
esté desarrollandose bien.

E5: talvez habria un lugarcito donde entretener a los
bebitos, para jugar, limpiecito, un pisito, una mesita,
a veces los nifios no dejan firmar y no hay con que se
distrigan, esito le faltaria

E13: Falta muchas cosas, deberia haber un espacio
donde, donde los nifios, después de haberse
atendido, para que puedan jugar, o sea, algun
espacio, asi como una piscina, asi como hay en los
jardines, entonces, mientras que la mama esta
escuchando lo que le esta explicando la enfermera,
entonces los nifios deberian estar jugando en la
piscina, pero no, no hay, entonces tengo que estar
ahi agarrando, esta llorando el nifio y me esta
explicando, a veces ni siquiera entendemos todos
igual ¢no? Eso faltaria ahora para lo que es la
colchoneta, asi, para esas cositas, asi, falta
implementar.

E17: Faltaria mas para que jueguen porque asi a
veces lloran, cuando se haga vacuna cuando hay
juguetes, le dan, las wawas se calman

En relacion a los materiales,
los cuidadores en su
mayoria perciben que el
ambiente no esta bien
equipado, que faltan
algunos materiales para el
nifio, como la bateria de
evaluacion de desarrollo
infantil, juguetes
distractores y un &rea para
que los niflos puedan estar,
la minoria considera que el
ambiente esta bien
equipado y que hay todos
los materiales necesarios
para la atencion de sus
nifios, como la balanza,
tallimetro, camilla y algunos
juguetes que se encuentran
viejos y malogrados.

Fuente: Entrevista semiestructurada
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4.2 Discusién

El objetivo del estudio fue conocer las percepciones de los cuidadores de nifios
menores de 5 afios sobre la calidad de atencion en el servicio de Crecimiento y
desarrollo (CRED) en el distrito de Yaurisque — 2024, con el propdsito de generar
evidencia cientifica que permitira plantear propuestas de mejora para la atencién
de los menores de 5 afios, puesto que aportan conocimiento de deficiencias para
fortalecer las habilidades del servicio de crecimiento y desarrollo, que ayuda a
poder mejorar el servicio y reforzar el cuidado humanizado del nifio.

Los resultados obtenidos referente a la categoria fiabilidad, se refiere a como el
servicio de crecimiento y desarrollo puede funcionar de manera adecuada,
ofreciendo asi un servicio correcto y exitoso, teniendo en cuenta la atencion
brindada, el cumplimiento de promesas ofrecidas y la solucion de problemas,
esto hace que los cuidadores vean al servicio como competente y hébil.

Los cuidadores reconocen que el personal de enfermeria suele ser igualitario,
aunque en algunas ocasiones mostraron tratos diferenciados, preferenciales o
discriminatorios, como a la poblacién que acude de las comunidades que tenian
como unico idioma el quechua, esta situacion es de gran importancia ya que esto
influye en la asistencia de las cuidadores al consultorio, asi mismo, reconocen
que la atencion de enfermeria en el servicio de nifio sano, es en la mafiana y
tarde, que en su mayoria el personal esta disponible en ese horario, teniendo
unas pocas excepciones, que causan inconformidad en el usuario, ademas que
las atenciones suelen ser respetando el orden de llegada de los cuidadores,
referente a las quejas, mas de la mitad de las madres no realizaron quejas, pero
las que si lo hicieron, refieren que sus quejas a veces no son resueltas o tomadas

en cuenta, por eso refieren que es en vano quejarse y lo consideran una perdida
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de tiempo. Los resultados se pueden asemejar con lo manifestado por
(Jiménez:2019) quien refiere que las madres reconocen haber recibido un buen
trato y ninguna sefialo haber recibido maltrato o haber sido discriminada, que el
horario de atencion les parece adecuado. (Alvarado:2021) indica que existen
demoras en brindar citas, la atencion no es oportuna, el profesional no se toma
el tiempo adecuado, hay retrasos en la atencion, atienden por orden de llegada.
(Mamani:2020) indica que en ocasiones hay incumpliendo del horario, la
atencién suele ser inmediata y por orden de llegada.

Respecto a la categoria capacidad de respuesta, considera si el enfermero es
agil y eficiente para brindar atencion a los cuidadores, si los tiempos de espera
para ser atendidos son largos y si la enfermera estd dispuesta a ofrecer el
servicio.

Se identific6 que la rapidez de atencion estd influida por la cantidad de
atenciones, manifiestan que cuando hay muchas personas tienen que esperar
que sea su turno y por lo contrario, cuando no hay muchas personas, suelen
atenderles rapido, también indican que sienten incomodidad cuando el personal
se dedica a hacer otras actividades en vez de atenderles, respecto a la
disponibilidad de ayudar de los enfermeros, se identificaron en su mayoria
respuestas positivas, quienes indicas que el enfermero normalmente esta presto
a ayudar y atender, a excepcion de unas cuantas que manifestaron que no
sintieron que la enfermera queria atenderlos o ayudarlos, mas por lo contrario
les negaban la atencion o la aplazaban. Los resultados equiparan con lo
concluido por (Jiménez:2019) quien indica que la mayoria de las madres
sefalaron que era “mucho el tiempo de espera para la atencién” y manifestaron

“mucho demora la atencién en el CRED a pesar de estar citada, esta espera se
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demora hasta 3 horas”, el cual era motivo de disconformidad. Asi mismo son
similares a los resultados de (Castillo:2018) quien expone respecto a la
capacidad de respuesta que el personal de enfermeria tiene la experiencia y el
conocimiento adecuado para brindar un cuidado eficiente y oportuno.

En cuanto a la categoria seguridad, hace referencia a la capacidad del personal
de enfermeria para inspirar confianza y seguridad a las cuidadoras, se estima la
privacidad, el conocimiento y destrezas del personal, la comunicacion y la
confianza brindada en la atencion.

Se identific6 que la privacidad es un aspecto importante en su atencion, la
mayoria realiza la atencion a puerta cerrada, existen ciertas interrupciones, pero
que son poco frecuentes; respecto a la atencién directa brindada por la
enfermera, hay un grado de descontento, ya que las enfermeras solo suelen
concentrarse en la antropometria y estado nutricional de nifio, mas no realizan
un examen fisico minucioso, como tampoco un test de desarrollo psicomotor, lo
cual ocasiona diagnésticos tardios de alteraciones, trastornos y enfermedades,
y por consecuencia una intervencion tardia, también es importante valorar el
desarrollo en sus distintas areas: motor, lenguaje, social y cognitivo; indican
también que la enfermera explica los procedimientos que realiza y también
absuelven las dudas de las cuidadoras y explican de manera entendible,
haciendo uso del idioma quechua, lo cual facilita la relacion enfermera-paciente.
En relacion a la confianza, manifiestan que confian en la enfermera, tanto por su
formacion, experiencia laboral, profesionalismo, amabilidad y la manera de
lenguaje verbal y no verbal. Los resultados son contrarios a lo manifestado por
(Loezar:2022) quien recalca la importancia de recibir informacion relevante sobre

los cuidados que se deben de tener con los hijos, que el trato del personal debe
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mejorar y que no deberian de infravalorar sus dudas. Y similares a
(Jiménez:2019) que indica que las madres identifican los servicios ofrecidos que
son: control del peso y talla de los nifios, deteccion y tratamiento de la anemia,
estimulacién precoz del crecimiento psicomotor y la gestion de vacunas
administracion de vacunas. (Arpi:2020) indica que uno de los motivos mas
importantes para asegurar la continuidad de asistencia al consultorio es la
confianza que sienten los usuarios hacia el personal que labora en el
establecimiento de salud.

Respecto a la categoria empatia, se centra en que el servicio de crecimiento y
desarrollo pueda brindar un trato individualizado e interesado, tratando de
comprender y escuchar las demandas del usuario y cuidador.

Se identifico que el trato de las enfermeras es diferente, hay en su mayoria
quienes son buenas, amables, respetuosas y pacientes, asi como quienes son
malas, renegonas, y aburridas, quienes generan un grado de temor en las
madres, que manifiestan que ya no les da ganas de volver. Respecto al interés
que brinda la enfermera por el usuario, las cuidadoras manifiestan que la
enfermera explica el estado del nifio y los cuidados que deben de tener de
manera clara y entendible, que las recomendaciones ofrecidas son valoradas.
Estos resultados guardan relacion con lo indicado por (Arpi:2020) quien indica
que la cortesia a lo largo del desarrollo de la consulta, trato amable, respetuoso
y justo, confianza y aprecio, garantiza la continuidad de asistencia ya que tiene
gran valor para los pacientes, asi mismo surge el requerimiento de una
comunicacion entendible que les facilite la comprension de la informacion
brindada. Ademas, (Alvarado:2021) refiere que, para los usuarios, los

profesionales fueron amables, pacientes, gentiles y tolerantes, se toman el
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tiempo necesario para realizar la atencion, transmiten confianza y los usuarios
sienten seguridad al manifestar sus problemas. Otros opinaron que los
profesionales no tienen un lenguaje sencillo, por el tiempo no resuelven sus
preguntas, no son empdticos, no dialogan con los pacientes, eran muy
presurosos, no tenian empatia, en este entender es imperioso que el personal
sepa escuchar, sea mas empético, y hable en lenguaje que sea de facil entender
y le dedique el tiempo que necesite. (Mamani:2020) indica que la enfermera
saluda de forma amigable, muestra calidad y respeto, aunque en ocasiones
pierde el control de sus emociones, a veces realizando agresiones verbales,
actitud que causa incomodidad en los usuarios, también indican que a veces la
enfermera usa lenguaje técnico y sugieren el lenguaje sencillo y uso de su idioma
nativo.

Por dltimo, referente a la categoria elementos tangibles, referida a las
caracteristicas fisicas del consultorio que es percibida y valorada por los
cuidadores, incluyendo la infraestructura, los equipos, materiales, el aseo y
mobiliario.

De acuerdo a la percepcion de los cuidadores, consideran que el ambiente en el
gue son atendidos es limpio, amplio, ordenado, esta adornado y es agradable,
pero que la temperatura es un tanto baja. Respecto a los materiales y equipos,
manifiestan que hay los equipos para la antropometria, materiales de la
enfermera y en su mayoria coinciden que deberian de mejorar el “area de juego”
del nifio, que faltan baterias de desarrollo y juguetes distractores ya que los que
hay, estan viejos y malogrados. Esta circunstancia impacta de manera negativa
en la valoracion del progreso que lleva a cabo el profesional de enfermeria, dado

gue cada elemento de la bateria tiene un papel particular en la valoracion de los
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hitos que componen el test; por lo tanto, cada elemento que no se incluya sera
un logro no apreciado del nifio. Los datos obtenidos se pueden relacionar con lo
indicado por (Madero:2023) que sefiala en cuanto al ambiente donde se realiza
el control manifiestan que es adecuado, se previene las corrientes de aire
durante la atencion, no obstante, llama la atenciébn que pocos enfermeros
estimulan con juguetes a los nifios durante la consulta. También se puede
contrastar con (Alvarado:2021) quien indica que los ambientes estan en
regulares condiciones, estan bien iluminados, limpio y ordenado, ademas que
los equipos tienen buena higiene y el profesional usa guantes. (Cuadros:2023)
indica que la limpieza de las é&reas y el confort son fortalezas en el

establecimiento estudiado.
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CONCLUSIONES
Respecto a las caracteristicas generales de los cuidadores, la totalidad es
de sexo femenino, la mayoria se encuentran en el grupo etario de 31-40
afos, tienen secundaria completa, son amas de casa, pertenecen a la
comunidad de Incacona, sus hijos tienen entre 6 meses a 3 afios y hablan
el idioma quechua y espafiol.
Se describid las percepciones respecto a la categoria fiabilidad, hay
percepcion positiva respecto al trato igualitario, el respeto de
compromisos y la atencion por orden de llegada y negativa como la
ineficiente resolucion de las quejas realizadas por las cuidadoras.
Se describié las percepciones respecto a la categoria capacidad de
respuesta, indican que la rapidez de atencién esté influida por la cantidad
de atenciones y que el enfermero suele estar presto a ayudar, teniendo
unas cuantas excepciones, como cuando el personal realiza otras
actividades que no corresponden a su labor.
Se describié las percepciones respecto a la categoria seguridad, se
encuentran conformes con la privacidad y la informacion que brindan,
pero inconformes con la falta de un examen fisico completo y minucioso,
asi como la ausencia de evaluacion del desarrollo psicomotor.
Se describié las percepciones respecto a la categoria empatia, la mayoria
percibe de manera positiva la empatia del personal de enfermeria, a pesar
de que reconocen cierta variabilidad en el trato, valoran el interés que
muestran, ya que explican el estado de los niflos y ofrecen

recomendaciones utiles.
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6. Se describié las percepciones respecto a la categoria elementos
tangibles, indicaron que el ambiente es amplio y limpio, pero con
temperatura un tanto fria, también que hay materiales que usa la
enfermera, pero faltan algunos juguetes y baterias de desarrollo.

7. Lainvestigacion dio a revel6 las percepciones de los cuidadores de nifios
menores de 5 afios sobre la calidad de atenciébn en el servicio de
Crecimiento y desarrollo (CRED) en el distrito de Yaurisque — 2024, las
cuales son importantes para lograr una mejora del servicio de crecimiento

y desatrrollo.
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SUGERENCIAS

1. Se recomienda al personal de enfermeria, fortalecer sus competencias
para que realicen una valoracion completa del nifio, como un examen
fisico completo y no descuidar los test de desarrollo psicomotor. También
seguir fomentando el trato humanizado hacia los nifios y sus cuidadores,
que asisten al consultorio CRED, de modo que los cuidadores puedan
percibir que nos importa y preocupa la salud y desarrollo de su nifio.

2. Alos centros de salud, tener en consideracion y mostrar mayor interés en
las posibles quejas que puedan realizar los cuidadores, asi mismo debe
mejorar la disponibilidad de mobiliario, equipos e insumos, especialmente
renovando el equipo viejo y desgastado, y aumentar la cantidad de
juguetes para la estimulacién psicomotriz de los nifios.

3. Alos estudiantes de la facultad de enfermeria planear y ejecutar estudios
de investigacién cualitativas, para asi conocer mejor la realidad de los
usuarios de las comunidades, para que cada vez podamos mejorar la
atencioén ofrecida.

4. A los investigadores, considerar los hallazgos para plantear nuevas
interrogantes que exploren aspectos mas especificos de la calidad de

atencién desde la perspectiva de los cuidadores.
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Anexos
Anexo N 1: Guia de entrevista semiestructurada

Buen dia mi nombre es Katherine Melyda Liceras Davila, soy bachiller en Enfermeria
de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco. Estoy realizando un
estudio titulado: “"Calidad de atencidn de enfermeria percibida por los cuidadores de
ninos menores de 5 afios en el distrito de Yaurisque — 2024", con el objetivo de
|dentificar las percepciones sobre la calidad de atencion en el servicio de Crecimiento
y desarrollo (CRED).

Quisiera conversar con usted y hacerle algunas preguntas que permitan conocer

como fue la atencion que recibid.
Vamos a comenzar la entrevista con sus datos generales para saber de usted.

A. Datos generales
1. Nombre:
Edad:
Sexo:
Edad del nifio:
Grado de instruccion:
Ocupacion:

Residencia:

© N o g &~ w D

Idioma:

B. Percepcién de la calidad de atencién de CRED
1. ¢Alguna vez fue atendido en el consultorio de CRED?
2. ¢Cbmo le parece la atencion de la enfermera en el consultorio?
FIABILIDAD:
3. ¢Alguna vez sintié que le atendian diferente a los demas? ¢ Por qué?
4. ¢Le atienden de acuerdo a su orden de llegada?
5. ¢Atienden en el horario indicado? ¢ Sabe el horario?
6. ¢Alguna vez realiz6 una queja? ¢como le atendieron?
CAPACIDAD DE RESPUESTA
7. ¢Espera mucho tiempo para ser atendido? ¢ cree que es mucho?

8. ¢Cuando su nifio presento algun problema, lo atendieron rapido?
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SEGURIDAD

9. ¢Hay privacidad en el consultorio?

10. ¢ Qué actividades realizo la enfermera? ¢ cree que fue minuciosa?

11.¢:La enfermera le explico los procedimientos que realiza?

12.¢La enfermera respondio sus dudas?

13. ¢ Siente confianza cuando la enfermera le atiende? ¢ Por qué?

EMPATIA

14.:;Cbomo fue el trato de la enfermera? ¢fue amable, respetuosa y paciente?

15. ¢ Le explicaron como se encontraba su nifio? ¢ usted le entendié?

16.¢Le explicaron los cuidados que debe de tener con su nifio o qué
actividades realizo la enfermera en su cita?

ELEMENTOS TANGIBLES

17.¢,Como le parece el ambiente en el que fue atendido?

18.¢Cree que el ambiente esta bien equipado?

19.¢,Cdmo se siente después de ser atendido?

20. ¢, Qué recomendaria para que la atencion sea ideal?
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Anexo N 2: Consentimiento informado

Mi nombre es Katherine Melyda Liceras Davila, soy bachiller en Enfermeria de la
Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco. Estoy realizando un estudio
titulado: “"Calidad de atencién de enfermeria percibida por los cuidadores de nifios
menores de 5 afios en el distrito de Yaurisque — 2024, con el objetivo de Identificar
las percepciones sobre la calidad de atencién en el servicio de Crecimiento y
desarrollo (CRED).

Toda la informacion sera confidencial y con fines académicos. La participacion es

totalmente voluntaria.

Si usted acepta participar en esta investigacion, se le realizar4 una entrevista que
sera grabada en audio. Los datos brindados seran confidenciales, sus datos

personales no serdn mencionados en ningun informe ni documento.

identificado con N° DNI................... , después de haber sido informado (a) acepto
participar en la investigacion de manera voluntaria. La investigadora se compromete

a mantener la confidencialidad de la informacién obtenida.

He sido informado de manera clara y preciso los propdsitos y el método del estudio
de tal manera mi participacién es bajo mi propia voluntad sin obligacién ninguna por

el encuestador.

En sefial de consenso firmo el presente escrito para los fines pertinentes de la

presente investigacion.

Cusco,...... (o [T del 2024

Firma del participante Firma de la investigadora
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Anexo N 3: Caracteristicas de los participantes

N | Edad Grado de Ocupacion Comunidad Edad Idioma
instruccion del
nifio
El |34 Sec. completa | Ama de casa | Incacona 11m Quechual/Es
E2 |30 Técnico Estudiante Incacona 42 Quechua/Es
E3 |28 3° secundaria | Ama de casa | Incacona la 3m Quechua/Es
E4 |25 Sec. completa | Ama de casa | Incacona lallm | Quechual/Es
E5 |31 Sec. completa | Ama de casa | Incacona 12 Quechual/Es
E6 |35 Sec. completa | Ama de casa | Huancarqui lalm Quechual/Es
E7 |18 Sec. completa | Ama de casa | Huancarqui 2alm Quechual/Es
E8 |37 Sec. completa | Ama de casa | Huancarqui 12 Quechual/Es
E9 |28 Sec. completa | Comerciante | Huancarqui la9m Quechual/Es
E10 | 35 Sec. completa | Ama de casa | Pomate 32 Quechual/Es
E11l | 28 Sec. completa | Comerciante | Pomate 32 Quechual/Es
E12 | 31 Técnico Promotora Huancarqui 22 Quechual/Es
E13 | 33 Técnico Ama de casa | Incacona la7m Quechual/Es
E14 | 32 Técnico Ama de casa | San Juan de Taray | 12 Quechual/Es
E15 | 35 Sec. completa | Comerciante | San Juan de Taray | 3a 4m Quechual/Es
E16 | 29 Sec. completa | Comerciante | Incacona 2a 6m Quechual/Es
E17 |43 4° primaria Ama de casa | Itunca 32 Quechua/Es
E18 | 38 3° primaria Ama de casa | Itunca 42 Quechua/Es
E19 | 39 3° secundaria | Ama de casa | Araycalla 5m Quechual/Es
E20 | 20 Sec. completa | Ama de casa | Araycalla 32 Quechual/Es
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Caracteristicas generales de los cuidadores de nifios menores de 5 afios del
distrito de Yaurisque-2024

Caracteristicas n=20 %

Sexo

Femenino 20 100

Masculino - -
Edad

18-30 8 40

31-40 11 55

41-50 1 5
Grado de instruccion

Primaria incompleta 2 10

Secundaria incompleta 2 10

Secundaria completa 12 60

Técnico 4 20
Comunidad

Incacona 7 35

Huancarqui 5 25

Pomate 2 10

San Juan de Taray 2 10

ltunca 2 10

Araycalla 2 10
Edad del nifio

< 6 meses 1 5

6 meses -3 afios 14 70

>3 -5 afios 5 25
Idioma

Quechua y espafiol 20 100

Fuente: Entrevista de caracteristicas generales
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Anexo 4: Solicitud presentada a la Municipalidad de Yaurisque

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
FACULTAD DE ENFERMERIA
DECANATO

CIUDAD UNIVERSITARIA PERAYOC 1T QENTRAL. 084239898 — ANEXO 1420

“Afio del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

Cusco,09 de febrero de 2024, .

e, WIUNILIPALWLAL DISTHI Sk T

j -2024-EPEN-FEN-UNSAAC. ; Wk S0
Oficio No. 051-2024-EPEN. 17SA DB PRR TGS
Sr. It
CPC. EDGAR QUISPE CHUYACAMA N (22; F;”-._?_W 0942
ALCALDE DEL DISTRITO DE YAURISQUE woras “&.. L R

4. |

Presente. —

ASUNTO. - SOLICITO FACILIDADES PARA LA APLICACION DE INSTRUMENTOS.

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted, expresarle mi cordial saludo y al mismo tiempo
presentarle a la sefiorita: KATHERINE MELYDA LICERAS DAVILA identificada con DNI
N° 75760442 Bachiller en Enfermeria, quien viene desarrollando el trabajo de fesis
titulado “CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA PERCIBIDA POR LOS
CUIDADORES DE NINOS MENORES DE 5 ANOS EN EL DISTRITO DE YAURISQUE-
2024”, para optar al Titulo Profesional de Licenciada en Enfermeria.

Por tal motivo, mucho agradeceré a usted brindar todas las facilidades
posibles, a fin que la interesada pueda aplicar los instrumentos de trabajo necesarios, en
el desarrollo del referido proyecto de tesis, en la Institucion de su digna representada,
de tal forma cumplir con su cometido, objetivos y fines de su investigacion.

Reiterandole mi sincero reconocimiento de forma anticipada por la gentil
atencion que se sirva dispensar al presente, hago propicia la oportunidad para hacerle
llegar a usted las expresiones de mi mayor distincion.

Atentamente.

AN A ATTEARAGHOEL 008
FACULTAD UE ENFERMERW

Ce.
Archivo
C.C.C./afp
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Anexo 5: Constancia de aplicacion de instrumento brindada por la

municipalidad de Yaurisque

' (rendn el 15 de abril de 1959 mediante Ley No. 13203
MUNICIPALIDAD L DISTRITAL DE

YAURISOUE

PARURO - CUSCO

«ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA
INDEPENDENCIA, Y DE LA CONMEMORACION DE LAS HEROICAS
BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO"

CONSTANCIA

El Sub Gerente de Desarrollo Sacial de la Municipalidad de Yaurisque -
Paruro - Cusco.

OTORGA CONSTANCIA DE APLICACION DE INSTRUMENTO:

A la bachiller Bach. KATHERINE MELYDA LICERAS DAVILA, Tesista de la
Facultad de Enfermeria de la Universidad Nacional San Antonio Abad del Cusco,
quienes han aplicado un cuestionario y ficha de tesis titulado. CALIDAD DE
ATENCION DE ENFERMERIA PERCIBIDA POR LOS CUIDADORES DE
NINOS MENORES DE 5 ANOS EN EL DISTRITO DE YAURISQUE — 2024

Se expide la presente constancia a fines que sea concerniente.

Cusco, 26 de abril del 2024.

o 955
smspimmummn:oc rsmwuasmums

EDWIN HURTADO BEJAR
SUB GERENTE S.G.D.S

jLlapallanchio Haupagman Pariricun!

© ) 9411455369 hitps://www.gob.pe/muniyaurisque

@ municipalidadyaurisque2@gmail.com @ Plaza de armas de Yaurisque
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Anexo 6: Base de datos — Entrevista

Entrevistado 1: E1

¢, Como le parece la atencion de la enfermera en consultorio?

Pésimo, seforita, las veces que le he llevado o es la licenciada o la técnica, las
técnicas mayormente tienen paciencia todavia, pero las licenciadas ya no tienen
paciencia

¢Alguna vez sintié que le atendian diferente a los demas? ¢ Por qué?

Normalmente que he visto en mis controles siempre nos atienden de mala voluntad,
no hay paciencia para los bebes, como sea nos atienden, llegamos 10 minutos tarde
ya no nos quieren atender, pero nosotras estamos esperando desde las 8 de la
mafiana y llegamos hora antes, igual, pero ellos si hora exacta ya no atienden, por
es0 a veces ya no me da ganas de llevarle, prefiero llevarle a particular, pago mi plata
y me lo atienden con paciencia, me lo revisan todo lo que me lo tienen que revisar,
pero en la posta no.

¢ Le atienden de acuerdo a su orden de llegada?

Como le digo, llegamos a nuestra hora, estamos esperando y no nos llaman y vas a
reclamar y.... no se es el momento de colera de la licenciada y ahi empieza todo...
ya no nos quieren atender, que llegas tarde, a veces no nos veran no s€, pero no nos
toman importancia el horario mas que todo no. Nosotros vamos hora exacta porque
nos atienden, pero a veces tenemos... este... en la mafana algo que hacer o
imprevisto algo que nos pasa, llegamos tarde y ya no nos quieren atender, nos
reprograman para otro dia.

JAtienden en el horario indicado? ¢ Sabe el horario?

La atencion es todo el dia, pero nos programan si podemos turno tarde o turno
manana

¢Alguna vez realizo una queja?

No, no, preferible no porque como le digo a veces lo toman con los bebes y es mejor
a veces sobrellevar todo lo que te atienden, mal ya pues... deja y de lado y tener
paciencia, porque y yo sé que en el trabajo no es facil no, atender tantos nifios, por
ese lado también entiendo y trato de sobrellevarles, a la licenciada a veces le
converso trato de decirle no, a veces no es bueno estar en ese plan, trato de llevarme
bien.

Si, pero por ejemplo el hierro le estrifie y por eso prefiero comprarle el polimaltosado.
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¢, Espero mucho tiempo para ser atendido? ¢ cree que es mucho?

Cuando estdn muchas personas antes si se espera, cuando esta vacio rapido te
atienden

¢,Cuando su nifio presento algun problema, lo atendieron rapido?

Cuando mi hijo tenia moquera, igual lo han vacunado, le dije le y a llevar en otra fecha,
pero la licenciada me dijo que es normal, pero la ultima vez cuando mi hijo estaba con
gripe le dije a la licenciada que otro dia le iba a llevar.

¢, Hay privacidad en el consultorio?

Si hay privacidad, eso si, nos atienden a puerta cerrada.

¢, Qué actividades realizo la enfermera? ¢.cree que fue minuciosa?

Las veces que he ido la licenciada no le mira bien por eso que a veces trato de llevarle
a particular, para que me lo vea como esta, como los nifios en estos tiempos sufren
de displasia, en el particular me lo observaron eso, no en la posta, cuando yo he ido
a la licenciada le dije, le comenté lo que el medico me habia dicho; me dijo: ah... si,
puede ser, tienes que llevarle a sus controles para que lo vean, que le hagan descarte
de displasia y lo he llevado pues...

¢La enfermera le explico los procedimientos que realiza?

No, solo le mide su cabecita eh.... Le pesa, le talla y ella no habla, no nos dice ni
porque, a que se debe, porque le esta poniendo ni nada

¢La enfermera respondié sus dudas?

Si, a veces nos responde con paciencia y otras veces no, solo dicen ya le han puesto
Su vacuna eso es todo, y ya, como estan con la hora también, ser& por eso digo, pero
a veces es asi la atencion en los centros medico

¢ Siente confianza cuando la enfermera le atiende? ¢ Por qué?

Si, hay una licenciada que le conozco, ella cuando me toca buena suerte, confi6 en
ella porque ella si me explica, nos dice como vamos a hacer para que le esta
poniendo, pero... de todos los controles que he tenido, dos veces me ha tocado.
¢Por qué no siente confianza con las demas enfermeras?

Las otras enfermeras no se ganan la conversacion, o sea no... ella misma no te....
No te da esa confianza, una persona tiene que hablar, conversar, decirte lo poco que
podemos entender como mamas, pero no pues, pocas licenciadas tienen paciencia
para orientarnos, explicarnos, decirnos que debemos de hacer con nuestros bebes.

¢,Como fue el trato de la enfermera? ¢ siente que es amable, respetuosa y paciente?

72



Las licenciadas no son tan pacientes, debe ser por el tiempo que trabajan,
sinceramente no entiendo porque pero como es su trabajo, deberian no... deberian
de atendernos mejor o bien, pero... no se ve, ni en los hospitales, ni en las postas y
yo que he pasado por mucho tiempo estando en el hospital, sinceramente aqui en el
Cusco la atencidén es muy pésima, pero en Lima en el hospital del nifio he estado casi
3 afos, ahi el personal de servicio si tiene bastante respeto por el cual yo si si puedo
decir que el trato es muy bueno, pero aca en nuestro cusco no, sinceramente estoy
muy decepcionada pero a veces sera asi pue, no hay exigencia, a veces permitimos
gue esas cosas pasen, no opinamos, no hablamos y solo recibimos lo que nos dany
nos callamos y no deberia de ser asi.

¢ Le explicaron los cuidados que debe de tener con su nifio o que actividades realizo
la enfermera en su cita?

Si, nos han capacitado cuando recién nacio, como es la forma de darles de tetar a los
bebes, cada cuanto tiempo para que no baje de peso, en el momento de dormir
también, como hay que recostarles a los bebes, todo eso nos capacitaron, después
también, esas cosas nos orientaron.

¢Le explico de manera clara y entendible?

En mi caso si, entendi y he seguido todos los pasos que me indicaron, porque yo ya
pasé por un caso dificil y con ella soy mas responsable, mas cuidadosa, me dedico a
ella mas, a veces el tema econdmico también es grande, pero... dejo de lado y digo
no... total, aqui en la chacra hay casi de todo para cosechar y hay que hacer algo,
mientras este con ella, que ella sepa caminar y usar sus manitos.

¢,Como le parece el lugar donde espera ser atendido?

No hay area de espera, solo es un pasillo, con unas bancas y ahi esperamos, el aire
es libre porque es un pasadizo, y entra bien la luz porque es todo abierto.

¢,Como le parece el ambiente en el que fue atendido?

Bueno nos dan un espacio donde hay una mesita donde sienta a la bebé, tiene
también para que lo pesen, para que le midan la tallita, si, si tiene.

¢,Cree que el ambiente esta bien equipado?

Pero a mi me parece que deberia ser mas equipado con los tantos nifios que hay
para atenderse.

¢, Como se siente después de ser atendido?

Tranquila porque estoy cumpliendo con llevarle a su control, a veces con lo que pasa

ahi con la licenciada y con todo eso, es parte también de la vivencia, no todos tenemos
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el mismo animo todos los dias, ya cuando voy estoy tranquilo hasta el proximo mes,
ya en 3 dias me toca su control del afio, le van a poner creo su vacunita.
Entrevistad 2: E2

¢, Como le parece la atencion de la enfermera en el consultorio?

Bueno, a mi me atienden bien, como me conocen, asi rapido me atienden.

¢Alguna vez sintié que le atendian diferente a los demas? ¢ Por qué?

Cuando tenia mi primer hijito, me decian, ay, ¢qué es esto? Tu eres primeriza. No,
espéranos un ratito. Yo no conocia pues tanto al centro de salud. Entonces me decian,
espérame tranquilita nomas. Ahorita te vamos a atender como eres del lugar también.
Asi me decian.

¢ Le atienden de acuerdo a su orden de llegada?

Si, en orden de llegada, pero cuando es emergencia, cuando el bebé tiene fiebre o
algo, ahi te interrumpen, pues, primero a los que estan enfermos

¢Atienden en el horario indicado? ¢ Sabe el horario?

De las ocho hasta las ocho de la noche. Todo, todo, este, personal completo. Pero
después se van, se guedan dos nomas hacen noche.

¢Alguna vez realiz6 una queja? ¢,cémo le atendieron?

Si, cuando Paula tenia cuatro meses la han vacunado las cuatro vacunas que le
tocan, entonces mi hijita ha convulsionado bueno como le he llevado cuando se le ha
pasado, me han dicho, ¢ dénde? Como se ha sanado la convulsion, le he llevado y les
dije: Mi hijita est& haciendo eso por ratos. Le han mirado y todo normal, y me dijeron:
esta bien, bien mentirosa eres tl. He regresado a mi casa. Le he dado su paracetamol
todo. ¢ Qué se va a calmar? Seguia, estaba gritando. Y mi hermana me dijo vamos a
reclamar a las enfermeras. hemos ido y nos atendido.

¢,Hay en el centro de salud, los medicamentos que le recetan?

Siempre compramos. No siempre nos dan todo. Porque no viene, no llega. A veces
cuando son de marquita los medicamentos, no llega, lo basico, nada mas llega la
posta. No sé por qué le han dicho mini hospital. Porque no esta bien, no esta bien
implementado.

¢ Espera mucho tiempo para ser atendido? ¢,cree que es mucho?

Depende. A veces cuando yo puedo sacar mi seguro mas antes, me lo llevo a otro
consultorio. Pongo en apuros a las enfermeras también. porque los seguros se van a
otra oficina. No regresa a veces al mismo lugar. pero cuando esta lleno esperamos

hasta que sea nuestro turno.
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¢,Cuando su nifio presenté algun problema, lo atendieron rapido?

Si pue, te conté, esa vez que lo vacunaron y se puso mal no me creian que mi hija
estaba mal. y cuando volvi con mi hermana me atendieron y le dieron paracetamol
constante y recien dejo de convulsionar.

¢, Hay privacidad en el consultorio?

Si hay privacidad, atienden a puerta cerrada.

¢, Qué actividades realizo la enfermera? ¢ cree que fue minuciosa?

cuando era pequefia le veian como estaba su piecito, su cabecita, todo le veia ,
porque a veces dice, pues, viene vacio por aca, y en el hospital a veces por apurado
no te lo miran. pero ahora que esta mas grande lo miran rapido no mas.

¢La enfermera le explicé los procedimientos que realiza?

si explica, aca es entendible. A veces en quechua nos explica asi. Y aca la mayoria
hablamos quechua. Y ellos interpretan mas eso.

¢ La enfermera respondi6 sus dudas?

Si pregunto, siempre nos responde. Por ejemplo, cuando le damos el sulfato ferroso
a veces le estrifien a los bebés. Todos nos quejamos de eso. Licenciada, esto le pasa,
esto, esto, esto. No, ha orinado dos dias asi. No, eso es normal. Denle juguito de
naranja, siempre nos decia eso.

¢ Siente confianza cuando la enfermera le atiende? ¢ Por qué?

Si, como las conozco, nada mas por eso

¢ Como fue el trato de la enfermera? ¢ fue amable, respetuosa y paciente?

Siempre han sido pacientes para mi, amables, buenas, pero cuando hay alguna
emergencia no mas, no nos atienden, y otras veces por irresponsabilidad de nosotras
se molestan un poco. también siempre hay charlas, en el municipio asi a todas las
mamitas que deseen participar, nos capacitan en todo.

¢ Le explicaron cédmo se encontraba su nifio? ¢ usted le entendio?

Si, lo explica bien, todo entendible

¢Le explicaron los cuidados que debe de tener con su nifio o qué actividades realizd
la enfermera en su cita?

Si, nos explica si no le estamos dando de comer bien. a veces las mamas aca también
se descuidan en cuanto a la alimentacion de los bebés, pero las enfermeras nos
llaman la atencién por eso.

¢, Como le parece el lugar donde espera ser atendido?
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Faltan sillas porque no sabemos cuidar, a veces nuestros hijos lo rompen, dos sillas
no mas creo que hay en el topico.

¢, Como le parece el ambiente en el que fue atendido?

Me parece bien ambientado, hay todo, la camilla para los bebés, esta implementado.
Hay dos habitaciones, en la primera est4 donde atienden y en la otra habitacion estan
algunos jueguitos, donde esta pal peso para la talla, como algunos bebitos lloran con
juguetitos lo distraen.

¢,Cree que el ambiente esta bien equipado?

Si, hay todo

¢,Como se siente después de ser atendido?

Me siento feliz porque he visto el estado de salud de mi hijo, como esta creciendo y
todo, pero cuando no esta bien me preocupo, pienso que estoy haciendo mal, de qué
manera le estoy alimentando y asi.

Entrevistado 3: E3

¢, Como le parece la atencion de la enfermera en el consultorio?

Hay veces, una enfermera y esto. A veces llevo tarde, y hay veces, en la mafiana y
me dice, ¢,por qué no traes temprano, en la mafana de acasito, asi? Hay veces estoy
cocinando, mi esposa esta trabajando, y estoy lavando su ropa, estoy bafiando, asi.
Y asi me dice, ¢por qué no traes?. Hay veces no me quieren atender

¢Alguna vez sintioé que le atendian diferente a los demas? ¢ Por qué?

Mmm, no, a todos por igual.

¢ Le atienden de acuerdo a su orden de llegada?

si, por orden de llegada es

JAtienden en el horario indicado? ¢ Sabe el horario?

Desde las ocho en punto hasta las ocho de la noche.Hay veces se van a salir, esto,
mmm, los enfermeros salen a la calle, van a la casa, asi, y esperate, ya van a regresar,
me han dicho

¢Alguna vez realizé una queja? ¢,como le atendieron?

No. nunca

¢,Hay en el centro de salud, los medicamentos que le recetan?

Si. me dan su paracetamol, para su anemia, asi

¢, Espera mucho tiempo para ser atendido? ¢ cree que es mucho?

Algunas veces nomas, cuando hay muchos nifios, atienden. Si no hay nifios, yo

nomas. Y rapidamente te atienden.
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¢,Cuando su nifio presenté algun problema, lo atendieron rapido?

Si. rapido no mas atiende.

¢, Hay privacidad en el consultorio?

Si, atienden a puerta cerrada.

¢, Qué actividades realiz6 la enfermera? ¢,cree que fue minuciosa?

Me saluda, me pregunta: tu hijo ¢esta bien? ¢no estd enfermo? ¢Estas cuidando
bien? ¢ Estas alimentando bien? después le revisa su cabecita. Todito, le pesa y le
mide.

¢La enfermera respondi6 sus dudas?

no pregunto mucho, pero si me dice que cositas tengo que hacer y asi

¢ Siente confianza cuando la enfermera le atiende? ¢ Por qué?

si, como ella sabe.

¢ Como fue el trato de la enfermera? ¢ fue amable, respetuosa y paciente?

Buena nomas.

¢ Le explicaron como se encontraba su nifio? ¢ usted le entendié?

Si, todo explica. La enfermera me ha dicho esto, esta bien tu hijo, ha crecido, tiene
anemia, me ha dicho.

¢ Le explicaron los cuidados que debe de tener con su nifio o qué actividades realizé
la enfermera en su cita?

si, Asi, asi tienes que comprarlo. Esto, un... Tienes que comprarte. Tu tienes que
comprarte para que no tenga tu hijo... Esto. Su anemia, Con la comida tienes que dar
pescado, huevo. Aja. Higado. Esas verduras. Tienes que cuidar bien. Después, antes
de comer, tienes que lavar su manito cada dia. Tienes que lavar su manito para que
no enferme.

¢,Como le parece el lugar donde espera ser atendido?

Esta bien, si hay sillas

¢, Cémo le parece el ambiente en el que fue atendido?

si, esta limpio, si, esta bien para mi, hay mesas, para pesar, medir, carritos, sonajas,
rompecabezas, esos hay.

¢,Cree que el ambiente esta bien equipado?

Faltarian mas juguetes, colchoncitos asi

¢, Como se siente después de ser atendido?

Me siento bien no mas, ha veces me dice tu hijo estd con anemia y me preocupo asi

no mas, a veces me dicen tu hijo a subido y estoy bien
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Entrevistado 4: E4

¢Alguna vez fue atendido en el consultorio de CRED?

Desde que he estado embarazada he hecho mis controles, Después ya nacié mi
bebé. Igual estoy llevando a sus controles. Puntual.

¢,Como le parece la atencion de la enfermera en consultorio?

Hay algunas que si te atienden bien, pero hay algunas que no. En cuestién, digamos,
cuando yo voy, ¢no? A la una, o digamos a las once, asi... A las doce ya no te quieren
atender. Te dicen que ya no, que tienes que esperar hasta las dos de la tarde. Y otro
también que... No te lo realizan practicamente. Solo te lo tallen y pesan. Solo eso,
nada mas. No te lo ve si est4 desarrollandose bien. Nada. Solo eso. Si esta bajo de
peso, si tiene anemia, esas cosas. Nada mas. Pero en su tarjetita tampoco te lo
realizan. Lo que como hay en su tarjeta, en algunos dibuijitos, en si no te lo realizan.
Una que otra enfermera nada mas realizaba. Ahora ya no.

¢Alguna vez sintié que le atendian diferente a los demas? ¢ Por qué?

No, casi igual. Pero algunas, como asi te digo, algunas enfermeras que te tratan bien
y algunas que no. Asi que aburridas son, te dicen, ay, que esto, que aquello. Y otra
cosa. Te disimulan y... a otras mamas si he visto que les tratan feito, ya no les
decimos nada, ya ya no mas nos tenemos que humillar, porque en otra vez no nos
guieren atender. (revisar min 3). Ellos quieren salir a la hora exacta, pero no se apuran
con los pacientes, deberian de explicar bien, hace bien, y realizar sus trabajos, ellos
lo que hacen es menos pacientes, mas se demoran en hacer papeleos.

¢ Le atienden de acuerdo a su orden de llegada?

La atencion es segun a la llegada, eso si respetan

JAtienden en el horario indicado? ¢ Sabe el horario?

Atiende desde las 8, mas o menos hasta las 5 de la tarde, después ya no hay mas
atencion, lo cierran antes, a veces 2 de la tarde esta cerrado

¢Alguna vez realizo una queja? ¢,como le atendieron?

Solo hable con la jefa no mas, que no me querian dar referencia, dijo: seguro no
estaba grabe, mi hijita tenia su faringe total inflamado ya ni podia pasar ni su tetita,
cuando le lleve al pediatra, me dijo: te demorabas un dia mas y tu hijita moria, solo
me dieron ibuprofeno y eso no le hacia nada.

¢, Hay en el centro de salud, los medicamentos que le recetan?

Hay algunas cosas que no hay, algunos medicamentos que no hay.

¢ Espero mucho tiempo para ser atendido? ¢ cree que es mucho?
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Segun al orden de llegada, si digamos llego a las 11.30 ya no me quieren atender,
admision saca normal historias, pero la licenciada ya no quiere atender, una que otra
vez me rechazaron cuando no habia pacientes, si porgue tenian reunion y no sé qué
mas, nonono a las 2 de la tarde que venga, si en caso Yo viviria lejos que me voy a
guedar hasta las 2 de la tarde, me va a hacer tarde para irme a mi casa.

¢,Cuando su nifio presento algun problema, lo atendieron rapido?

No, demoran mucho, por ejemplo en enfermeria te atienden bien mas o menos
todavia, pero cuando vas al médico ahi esperas, vas a las ocho y te atiende las once,
y muuuucho se demora, no se que cosa hara.

¢, Hay privacidad en el consultorio?

Atienen con la puerta cerrada, ¢interrumpen la consulta? Si , siempre, con sus
colegas esta hablando primero y después te hace pasar al consultorio, desde que he
ido la primera vez, siempre es asi.

¢, Qué actividades realizo la enfermera? ¢.cree que fue minuciosa?

Me dice que pase que le tumbe a mi hijita en una camilla, le quito su ropita para que
le pese y talle, nada mas después de eso le termina, e cambio, me hace firmar algunas
fuas y después ya me voy

¢La enfermera le explicé los procedimientos que realiza?

Una que otra enfermera no mas, por ejemplo cuando realizan sus vacunas, como s
eun poquito, entonces esta tal tal vacuna y me lo vacuna, cuando no hay vacuna me
citan otro dia

¢La enfermera respondi6 sus dudas?

Si, por ejemplo en varias ocasiones me tocé con la jefa a ella le pregunto, ella me
responde,

¢ Siente confianza cuando la enfermera le atiende? ¢ Por qué?

una enfermera no mas, la mas pasiva otras que tengo confianza, porque las demas
tienen esa... avisan a otras personas, yo ya escuche algunas veces, prefiero no
preguntarle nada porgue: ay su hijita de tal esta asi, no hay privacidad con el paciente,
debe ser que algunas no responden por miedo, por eso a ella no mas le pregunto, no
te atienden tan bien por eso dicen que en la posta facilmente te mueres

¢, Coémo fue el trato de la enfermera? ¢ fue amable, respetuosa y paciente?

Pesimo, porque una profesional no deberia de tratar asi a las personas, una que otra
son discriminadas, otras digamos que cuando tienen confianza te favorece a ti, lo que

no me gusta es que deberian de tratar a las personas por igual, no le llevo mucho, a
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sus controles no mas le llevo a mi hija. Una que otra es paciente, pero las demas son
renegonas, 0 sea que te ccontestan con mal caracter, no son amables, en otras
palabras

¢ Le explicaron como se encontraba su nifio? ¢ usted le entendio?

No, no le miran al bebe si esta bien su cuepito, nada, lo que hacen es que la mama
se encarga de quitar la ropita, le ponen a la balanza para ver su pesito y talla. Si, en
caso de mi hijita, le falta 2 cm para que llegue a su talla, en su peso esta bien, lo que
me dicen es que no le hago comer carne, le hago comer pero solo lo mastica y lo
bota, me dijo que esa es la consecuencia, eso si explica. Son sencillas, te dicen por
esto por esto, todo eso te explican

¢ Le explicaron los cuidados que debe de tener con su nifio o qué actividades realizo
la enfermera en su cita?

Solo de la anemia, para hacerle comer sangrecita, higado, a los 6 meses me decia
gue le lleve sus heces.

¢, Como le parece el lugar donde espera ser atendido?

por ejemplo el area de espera si hay sillitas,

¢,Como le parece el ambiente en el que fue atendido?

A lo que yo he visto, no me parece bien, porque no hay equipo suficiente para que te
atienda, hay solo una mesa, una camilla, lo que le talla, pesa, no hay un rincon donde
el bebe pueda estar, antes habia bonitas cosas para que juegue el bebe

¢,Cree que el ambiente esta bien equipado?

No pues, faltan cosas para el bebe, pa que le vean si se esta desarrollandose bien.
¢, Como se siente después de ser atendido?

Pésimo pues, porque hay veces que no te explican bien, ahora mi hijita no esta
hablando bien y me dice: ay espera, hasta los dos afios recién va a hablar bien, no
hay una respuesta que mas bien a la madre nos haga sentir bien, si no mas peor
Entrevistado 5: E5

¢Alguna vez fue atendido en el consultorio de CRED?

Si acudo a nifio sano

¢, Como le parece la atencion de la enfermera en el consultorio?

Bueno, bien. Pero hay a veces que esto, 4no? Que como que se hace un... como le
podria decir, rogar, pero mayormente atienden bien.

¢Alguna vez sintio que le atendian diferente a los demas? ¢ Por qué?

los dias que me han atendido, he visto que atienden igual, bien no mas.
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¢ Le atienden de acuerdo a su orden de llegada?

Siempre por orden de llegada

JAtienden en el horario indicado? ¢ Sabe el horario?

Desde las ocho y media. Hasta cinco, pero después también esta abierto a
emergencia nomas. A emergencia. Si, pero hasta las cinco, asi nomas se atiende.
Una vez he ido, asi como... M&s 0 menos como cuando estaba dos, tres meses, creo,
mi bebé. Tardecita he ido y era a las cinco, cuatro, ya creo. Tardecita ya. Y si, no me
han querido atender porqgue me han dicho que se puede resfriarse el bebé asi.
Cuando lo pesa o cuando le mide... es mejor que me regrese porque se puede
resfriarse y es tarde. Asi que han dicho.

¢Alguna vez realizé una queja? ¢,como le atendieron?

No. No. No.

¢,Hay en el centro de salud, los medicamentos que le recetan?

Si, a veces no hay y entonces como no hay... En la calle.

¢, Espera mucho tiempo para ser atendido? ¢,.cree que es mucho?

Ah, si, tengo que esperar porque estan... A veces no, hay... Antes que yo hay algunas
mamitas que estan esperando. O también este... La... La enfermera esta ocupada en
otras cosas que yo no sé. En ese caso si, tengo que llamar. Por favor, atiéndeme ya.
Tengo que ir a cocina, tengo que... Tengo que exigirle que me atiendan rapido.
¢,Cuando su nifio present6 algun problema, lo atendieron rapido?

Si, este.... Me han... Me han dado referencia a Cusco. Me han dado referencia,
digamos, cuando le han dado granitos que eran extrafios y me han dado referencia a
Cusco. Pero con esa referencia no podia ir yo porque... Esa caruca posea un...
¢,Hay privacidad en el consultorio?

Si, ahi... Cuando le estan atendiendo, a veces puerta abierta. A veces a puerta
cerrada me atienden, a veces si entran algunos, digamos, me atienden la licencia.
Pero si le necesitan algo, ya estan entrando.

¢, Qué actividades realiz6 la enfermera? ¢ cree que fue minuciosa?

Pues, la talla de mi bebé y su medicion de su estbmago. De su cabecita. Si. Y... Es lo
mismo. en algunas partes si, un poco se descuida. Digamos, de displasia que ella
tiene, no, no miran esas cositas. No le han detectado. A ver si tiene o0 no tiene. Esas
cositas no miran. Ellos no han detectado nada. O sea, no, mas importante es peso y
talla y hacer firmar las FUAS.

¢La enfermera le explico los procedimientos que realiza?
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De las vacunas, si. Esta vacuna es de tal, para tal, para tal, si, eso me explica.

¢La enfermera respondi6 sus dudas?

A veces me pregunto, digamos, ¢no?, de...De sus granitos que le ha dado. Todo eso,
pues. Y la enfermera solo me dice, no, si, siempre aparece, la va a pasar mama, todo
eso0, ¢no? Pero... Pero, este...ellos, no, no, esto no mas, pero en realidad esto... Pero
en realidad no era asi, era bien grave, asi, eran extrafios esos granitos. Y tenia que
llevar a un pediatra y ahi me explicaron las razones.

¢ Siente confianza cuando la enfermera le atiende? ¢ Por qué?

Si. Confio porque son afios ya licenciados, o0 sea, algunos son con experiencia, ¢no?
Pero, digamos, hay algunos que vienen practicamente, digamos, en medicina, ¢no?
los que vienen de practicantes, no los confio, porque todavia no puedo confiarlo,
tengo que preguntar al pediatra todavia para hacer eso, o para dar el jarabe, tal, si,
no todavia porque, si, pero asi, los que son viejitos, de edad, ellos si, con la
experiencia, ellos ya saben, digamos, de la vacunita, ¢no? A ella le han vacunado, y
una bolita asi se ha quedado, en el lugar donde le han vacunado, rojito, y yo me he
asustado con esa bolita, y me la ha vacunado un practicante, y le he llevado a
medicina, y era una chibolita, era la doctorita, la doctora, le he llevado, y me ha dicho,
no, tienes que llevar urgente a emergencia, no, esto, me ha dicho, ay, que no podia,
gue no podia, yo tenia que mandar una foto al pediatra, y la enfermera, que era viejita,
me dice, 0, no, no, eso suele pasar, parece, eso no es grave, hay recién, pero la
doctorita, que era jovencita, ay, me ha, le he hecho asustar, entonces, pero puedo
confiar asi.

¢, Como fue el trato de la enfermera? ¢ fue amable, respetuosa y paciente?

Si, buena. A lo que he ido las enfermeras son amables, respetuosas.

¢ Le explicaron cédmo se encontraba su nifio? ¢ usted le entendio?

si me explica, falta su pesito, hazle comer mas, si, eso me explican y me hace
entender.

¢,Coémo le parece el lugar donde espera ser atendido?

Normalmente limpio veo yo, quiza faltaria asientitos, a veces en los lunes digamos
vienen hartos entonces si, faltaria asientitos asi para que se esperen las mamas.

¢, Cémo le parece el ambiente en el que fue atendido?

Si, limpio para todo, pero talvez habria un lugarcito donde entretener a los bebitos,
para jugar, limpiecito, un pisito, una mesita, a veces los nifios no dejan firmar y no hay

con que se distrigan, exito le faltaria
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Si bien,No tan tanto porque como te decia antes ellos solamente mas se preocupan
de peso y talla y hacerles firmar la FUA nada méas. M&s no revisan asi a los nifios su
pulmoncito, cositas que puedan haber en su cabecita. A veces con el transcurso del
dia ya a veces nos sorprendemos Nos llega un... esto ¢no? Un baldazo de agua a
veces ¢no? Digamos de displasia ¢no? Que ni siquiera sabia que existia nada, Un
baldazo de agua a mi me ha caido en mi primera hijita ¢,no? Pero en la posta ¢ para
gué es la posta? ¢ Para qué es? Es para detectar todo esito, para estar mirando, para
estar revisando sus pies y a mi me daba colera, Si, esa partesita les falta. No, no tan
conforme me siento porque yo quiero que la revisen bien, que le vea todito.Es que las
mamas a veces no sabemo, Pero las enfermeras que van a estudiar saben que es
displasia y no es solo eso, tal pues pueda haber alguito.

Entrevistado 6: E6

¢Alguna vez fue atendido en el consultorio de CRED?

si, a todos los controles le llevo.

¢, Como le parece la atencion de la enfermera en el consultorio?

Algunos bien atienden y algunos vienen. Y rapidito te atienden.

¢Alguna vez sintié que le atendian diferente a los demas? ¢ Por qué?

Si. Algunos no te preguntan nada. Nada.

Solo pesan, después esta creciendo o no esta creciendo, esta aumentando o no esta
aumentando. Eso nomas. Y algunos ya también te dicen, no, tu hijita esta bajo de
peso, no esta creciendo asi.

¢ Le atienden de acuerdo a su orden de llegada?

Por orden de llegar. Siempre. Eso es normal.

JAtienden en el horario indicado? ¢ Sabe el horario?

De ocho. De ocho hasta las ocho de la noche. Yo traigo siempre hasta control nueve
en punto y me estoy regresando a las diez, once de esa hora. siy en las tardes nunca
he traido.

¢, Hay en el centro de salud, los medicamentos que le recetan?

si, siempre hay.

¢, Espero mucho tiempo para ser atendido? ¢,cree que es mucho?

Segun estas, si estan hartos ya te esperas una hora, asi, una horay media, segun a
la llegada. Si esta harto ya en mi adelanté, tengo que esperar hasta que termine

¢, Cuando su nifio presento algun problema, lo atendieron rapido?
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Nunca, pero mas bien ahora ya no se quiere hacer pesar. Ya da ya cuenta. Lo mira
la sefiora enfermeray llora. Mmm. Y llora siempre. Y mira la sefiora, a veces la sefiora
enfermera esta con, con mascarilla. No quiere que le agarre, no quiere que le toque.
Se asusta. Algunos estan con bata. Se asusta por eso. No quiere venir. Ya conoce ya
ahora la posta. Ya sabe ya cuando esta cerca ya. Ya esté llorando ya. Cuando era
pequefiita se hacia pesar, se hacia tallar.

Ahora no, qué dificil es para que haga pesar también. Llora mucho.

¢, Hay privacidad en el consultorio?

Con la puerta cerrada, para que pese, calatito nomas. Cuando esta cerrado le toca la
puerta, entonces le dice ocupado estoy, ahorita salgo, asi le dice.

¢, Qué actividades realizo la enfermera? ¢ cree que fue minuciosa?

Me saluda, después me dice a su control, estas trayendo, si licenciada, le digo
entonces, ya vamos a pesar, primero me pide su tarjeta. Después, desvistele para
gue le pesemos, eso me dice. Después lo pesamos, lo entallamos, después, después
de, cuando lo pesan, vuelvo a vestirla mi hijita. Después me hace firmar las hojas,,
primero me pregunto, me dice, no, tu hijita no ha aumentado su peso, a veces me
dice, su peso ha aumentado, su talla no ha aumentado.

¢La enfermera le explico los procedimientos que realiza?

Si, antes que toque, falta un mes para que le toque su vacuna y me dice, al otro mes
cuando vas a traerlo, vamos a vacunar, asi. Si, ella me avisa ya.

¢ La enfermera respondi6 sus dudas?

Si. Cuando lo vacunan, se le da, le pregunto, si va a dar fiebre, fuerte fiebre, qué voy
a hacer, asi. Me dice: vas a dar paracetamol nomas y con agua fresca, no aplastes lo
gue estamos vacunando, Eso, con manzanilla, con liantin, asi con trapo blanquito,
con tu mano sucia no, te laves limpio y tu mano asi.

¢ Siente confianza cuando la enfermera le atiende? ¢ Por qué?

Si. Porque... lo pesa a mi hijita y me explica todo.

¢, Coémo fue el trato de la enfermera? ¢ fue amable, respetuosa y paciente?

Cuando lo traigo no me atiende la misma enfermera. diferentes caracteres tiene.
Algunos son buenitos, bonito te atienden. Algunos no. No, rapido pues sefiora, quitalo
gue estés haciendo, asi te gritan, Mmm.. todas son diferentes.

¢le explicaron como se encontraba su nifio? ¢ usted le entendié?

si me explica, todo es entendible asi, palabras faciles.

¢, Como le parece el lugar donde espera ser atendido?

84



hay asientitos para que esperes, a veces cuando entramos artos, falta, calientito es,
hay vidrios en el techo y entra la luz.

¢, Como le parece el ambiente en el que fue atendido?

si es amplio, y si se arregla para que atiendan, pero otros vienen a veces no limpia
hay los polvos. Hay para que quitemos la ropa hay una cuna, hay balanza para que
pesen, para que entalle, después para que vacunen, hay juguetes chachitos.

En las paredes, hay sefiores que estan lactando. ¢ Como pueden lactar a nacer sus
hijos? ¢Como pueden lactar cuando ya tienen tres meses, cuatro meses? Esos
sefiores de ahi. Ah, esos si. A esos si se explica. ¢ Como puedes lactar cuando esta
recien nacido? ¢Como le puedes agarrar a €sos?

¢,Cree que el ambiente esta bien equipado?

Faltarian juguetitos, y un poquito frio es ahi adentro.

¢,Como se siente después de ser atendido?

Si, me siento bien, pero hay veces me dicen que no ha aumentado su peso, su talla;
ahi me pongo a pensar, triste, asi.

Entrevistado 7: E7

¢Alguna vez fue atendido en el consultorio de CRED?

Si, si si asisto. Si, hay veces la enfermera que atiende a los bebés se va a reuniones
asi y ya no me pueden atender, sino que tengo que esperar.Y me dicen que tengo
gue regresar por la tarde ya porque este, ¢,como se llama? La reunién termina tarde.
Ya. Y después todo bien, ¢no? Todo bien.

¢,Como le parece la atencion de la enfermera en consultorio?

Bueno, no es solo una enfermera la que atiende, sino que varias. Si, si. Y algunas no
le pesan bien a mi hija. Lo pesan y me dice que esta bajo, bajo de peso, todo eso, y
después me mandan a medicina y en ahi lo pesan. Y resulta que en ahi su peso, o
sea, pesaba, digamos, 10 kilos y en el consultorio del este pesa 11 kilos. Y le pregunté
entonces si me iban a arreglar de la cartilla y me dijeron que no, que iban a hablar
con la doctora, que eso no podia ser. Es que creo que habia que decir para pesar en,
en, solo que se paraba nada mas y marcaba nimeros en eso. Y la, 0 sea, ha bajado.
Nueve, no tantos ha bajado. Y me dijo que ha bajado, entonces tiene que pasar a
medicina. ¢ Qué esta pasando? Porque su peso anterior estaba con 10, 900. Y este,
ha bajado. Entonces me han hecho pasar a medicina y en ahi resulta que su peso
esta bien. Pero algunas enfermeras si atienden bien, algunas no. Algunas solo le

pesan y lo entallan nada mas. No me dicen cémo voy a hacer o qué es lo que le debo
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dar. En algunas, en algunas enfermeras que vienen, ya que estan desde antes, ellas
si. Te dicen cdmo debes cuidar, asi, todo eso

JAtienden en el horario indicado? ¢ Sabe el horario?

Mmm, si, es desde las ocho de la mafiana hasta las cuatro y media.

¢alguna vez no le atendieron el horario indicado?

Mmm, hay veces, mmm, ya no quieren atender ya, por la hora de las tardes, o sea,
nos dicen regresa porque la enfermera no esta ahi, regresamos, y ya no quieren
atender, nos dicen al dia siguiente tienes que regresar. Y ahi es lo que las enfermeras
se molestan cuando nos dicen, cuando nos dicen, 0 sea, ayer era su cita y no le
puedes traer al dia siguiente, o sea, no le puedes traer al dia, el dia que te dé la gana
¢Alguna vez realizo una queja?

Mmm, si, por, por lo que le han pesado mal a mi hija.

¢y coémo le han respondido, de qué manera le han respondido? O sea, que era una
practicante.

¢, Espero mucho tiempo para ser atendido? ¢ cree que es mucho?

Hay veces mucho tiempo, hay veces se atienden rapido, hay veces no. A veces
demora, ¢y por qué cree que a veces demora mucho?

Es que creo que las enfermeras se van y hasta que regrese tenemos que esperar y
se arma larga cola

¢,Cuando su nifio presento algun problema, lo atendieron rapido?

No tan rapido. No. Tienes que esperar de acuerdo a lo que llegas. A lo que llegas.

¢, Hay privacidad en el consultorio?

Algunas enfermeras si la cierran la puerta, pero algunas no, asi no ma lo dejan. ¢Y
gué otra cosa ocurre mientras le esta atendiendo? Por ejemplo, hay personas que
ingresan o estan tocando la puerta.

Doctoras, si. Doctoras si ingresan y salen. Se pone a hablar con la persona que ha
interrumpido. O sea, se pone a hablar y, o sea, le dicen vamos, le dice que le esta
esperando y se va ahi y nos hace esperar.

¢, Qué actividades realizo la enfermera? ¢ cree que fue minuciosa?

Me dice que le quite la ropa para que le pese, después le entallan, le miden su
cabecita. Algunas enfermeras ya no le miden ni siquiera ni su cabeza. Y de ahi, me
dice, si le toca su vacuna, le ponen su vacuna. Si no le toca, ya pues asi nada mas
me da su... O sea, lo anota el cuanto de peso ha ganado y todo eso. Y después, solo

este. Nada mas me dice, normal ya terming, asi nada mas
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¢La enfermera le explico los procedimientos que realiza?

No, desde que le he llevado a mi bebé, no, nunca me han dicho. Solo, o sea, para...
Desde su peso y su talla, solo para saber si esta creciendo o no, nhada mas.

¢Le realiza preguntas a la enfermera? ¢ La enfermera respondi6 sus dudas?
Algunas si, pero las demas no. ¢ Y cdmo le responde la enfermera? ¢ Le responde de
una manera adecuada? Bueno, una sola, una doctora nomas, o sea, pregunta y
empieza a hablar otras cosas.

¢ Siente confianza cuando la enfermera le atiende? ¢ Por qué?

Mmm, si. Mmm, porque me dice, asi le tienes que poner, cuando le pongo a la
balanza, ella lo acomoda y me dice que le tengo que agarrar de la manito, que se
puede, este, Cuando estaba bebito. Le tengo que agarrar de la manito porque se
puede resbalar asi

¢Como es el trato de la enfermera? ¢es amable, respetuosa y paciente?

Mmm, de algunas enfermeras si son asi, este, ¢como se llama? Tratan bien a las
personas, pero en ocasiones, si hay otras doctoras, hay veces bien desconocidas y
no, no tratan bien.. Pero de las, de la mayoria, cuando yo le llevo, pocas son las
enfermeras, este, ¢cémo se llama? Que atienden bien, asi. Las demas, no sé, todo
aburridos, como le dije antes. Aburridas, molestas, no ma ya.

¢ Le explicaron como se encontraba su nifio? ¢ usted le entendié?

Si, eso si nos informa. Y... Con cuanto de peso esta, cuanto de peso ha ganado, y su
talla también. Mmm, la mayoria de las doctoras me explican asi de una manera
entendible, me dicen, asi ha subido de peso, y tiene, hay veces no tan sube de peso.
Entonces me dice que tienes que dar, no sé, tienes que alimentarle mas para que
suba de peso. Igual en su talla.

¢ Le explicaron los cuidados que debe de tener con su nifio 0 que actividades realizo
la enfermera?

Mmm, si, en ahi recién, cuando se estancé su tallita, en ahi recién te explican qué le
tienes que dar, qué, qué comiditas le tienes que dar, todo eso. Todo. Porque, mmm,
si su bebé asi normal no nos dice nada.

¢, Como le parece el lugar donde espera ser atendido?

es limpia. Es limpia. Mmm. Aja. ¢ Cree que hay la, la silla suficiente para las personas
gue esperan, obviamente? Mmm. En, en, antes si no, no habia mucho sillas, pero
ahora si, se han aumentado sillas asi. Hay mas sillas. Mmm. Mmm. Es muy cerrado.

¢, Como le parece el ambiente en el que fue atendido?
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Siempre que voy, siempre he visto que estaba limpio. Todas las cosas que utilizan
estan limpias. Esta bien adornado, le ponen imagencitas para los nifios y que estén
viendo los nifios.

¢, Qué cosas hay en el consultorio? ¢ Cree que el ambiente esta bien equipado?
Después del escritorio de la enfermera hay este, ¢como se llama? Hay un tipo de
camita donde le desvisten a los bebitos. Después hay una mesita para pesar y
entallarle. De ahi, en un rincon es donde ponen los juguetes y hay un tipo colchén de
imagenes asi. Eso. Y es lo que le hacen sentar. Y en otro ladito hay ese para pesar.
No, no tienen tantos juguetes, pero si hay juguetes que le atraen. Y esta ahi. hay una
mesita de plastiquito con su sillita

¢, COmo se siente después de ser atendido?

Cuando me dicen que ha a bajar de peso o no ha subido, es lo que me hace
preocupar. Después de eso, si me dicen que esta bien, ahi si me pongo tranquila,
pues si. Porque espero cada mes para que me digan si ha subido. O esta en lo mismo.
Entrevistado 20: E20

¢Alguna vez fue atendido en el consultorio de CRED?

Si, pero no llevo tan puntualmente, a veces no tengo tiempo, a veces si tengo tiempo,
llevo.

¢, Como le parece la atencion de la enfermera en el consultorio?

Bien, nomas.

¢Alguna vez sintié que le atendian diferente a los demas? ¢ Por qué?

No, a todos atienden por igual.

No, no sé de qué hora a qué hora esta abierta.

¢Alguna vez realizé una queja? ¢,como le atendieron?

Si, porque no atienden bien, es que estan paseando por otro lado, asi, por eso
reclamo. Hay veces entramos en carro. Por eso esta apurado el chofer también, por
eso apura a la enfermera, yo también le digo que me atienda rapido.

¢, Hay en el centro de salud, los medicamentos que le recetan?

Si, me dan todo lo que me dicen.

¢, Espera mucho tiempo para ser atendido? ¢,cree que es mucho?

algunas veces, como hay otros pacientes se demora.

¢,Cuando su nifio presenté algun problema, lo atendieron rapido?

Si, cuando enferma, si, rapido me atienden

¢, Hay privacidad en el consultorio?
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Puerta cerrada siempre es, aunque a veces entran, entran otros.

¢, Qué actividades realizé la enfermera? ¢.cree que fue minuciosa?

Talla y peso, después pregunté cOmo estd, si esta bien, esas preguntas.

¢La enfermera le explico los procedimientos que realiza?

Si, siempre con palabras para que entienda siempre explica a la enfermera.

¢La enfermera respondi6 sus dudas?

Si, bien nomas, cuando le han aparecido granitos en su espaldita le he preguntado.
¢ Siente confianza cuando la enfermera le atiende? ¢ Por qué?

No, es que yo no tengo tanta confianza en nadie

¢ Como fue el trato de la enfermera? ¢ fue amable, respetuosa y paciente?

Para mi, no. Si, todos los enfermeros son muy buenos

¢ Le explicaron como se encontraba su nifio? ¢ usted le entendio?

Si, me dice si esta creciendo bien o0 no, si, como me explica bien, entiendo no mas.
¢ Le explicaron los cuidados que debe de tener con su nifio o qué actividades realizo
la enfermera

Si. Eh, si, debes alimentar bien para que crezca y para que aumente su peso. Debes
hacer comer bien sopas o segundos para que crezca.

¢,Como le parece el lugar donde espera ser atendido?

Si, hay sillas y esta limpio todo también, pero perritos entran ahi de vez en cuando
¢, Como le parece el ambiente en el que fue atendido?

Si, limpio, si esta limpio, si parece bien. Hay camitas para bebés para que se quiten
su ropa, hay juguetes, hay para pesar y para su talla

¢,Cree que el ambiente esta bien equipado?

Si, hay todo.

¢,Como se siente después de ser atendido?

Siempre feliz, porque mi bebé esté bien de salud, su talla, su peso, todo esta bien.
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Anexo 7: Registro fotogréfico
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