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Diagnosis of user satisfaction in the La Esperanza Center 2 Home Geriatric Center No 2 Guayas
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Luis Jacinto MEZA MORA?
Resumen

El presente trabajo de investigacion aborda como objetivo general diagnosticar el nivel de
satisfaccion de los usuarios en el Centro Geriatrico Hogar La Esperanza No 2 Guayas. En todo el
mundo, la satisfaccion del consumidor desempefia un papel cada vez mas importante en las
reformas de calidad de la atencién y en la prestacion de servicios de salud en general. El presente
estudio, es de tipo cuantitativo y se realiza a través del cuestionario Servqual dirigido como
poblacidn a 56 adultos mayores que estan actualmente en el Centro Geriatrico Hogar La Esperanza
No.2. Al revisar la literatura sobre la satisfaccion del cliente, el consenso radica principalmente
en las expectativas, la confirmacion de estas, el rendimiento, la equidad y el nivel de afecto. El
principal resultado que arroja el estudio es la existencia de una brecha entre el nivel de
expectativas y la precepcion de los usuarios, por lo tanto, se concluye que los adultos mayores se
sienten medianamente insatisfechos con el servicio recibido por parte del centro objeto de estudio

Palabras clave: Satisfaccion del usuario — Geriatria — Expectativas - Centro
Geriétrico.

Abstract

The present work of investigation approaches like objective to diagnose the level of satisfaction
of the users in the Center Geriatric Home La Esperanza. Throughout the world, consumer
satisfaction plays an increasingly important role in the reforms of the quality of care and in the
provision of health services in general. The present study is of a quantitative nature and is carried
out through the Servqual questionnaire directed as a population to 56 older adults who are
currently in the La Esperanza Home Geriatric Center No.2. When reviewing the literature on
customer satisfaction, the consensus lies mainly in the expectations, the confirmation of these, the
performance, the equity and the level of affection. The main result of the study is the existence of
a gap between the level of expectations and the perception of users, therefore it is concluded that
older adults are mildly dissatisfied with the service received by the center under study.

Key words: | User satisfaction - Geriatrics - Expectations - Geriatric Center
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INTRODUCCION

El procedimiento de envejecimiento es una
situacion natural que no esta bajo el control
del ser humano. En los paises en vias de
desarrollo, la edad de 60 o 65 afios es
aproximadamente igual a la edad de
jubilacién en los paises méas avanzados,
donde se supone que es el comienzo de la
vejez.

Un centro geriatrico permite elegir multiples
y variadas alternativas para ayudar a
satisfacer las necesidades de los adultos
mayores 'y sus familiares, ofreciendo
actividades que reactiven positivamente las
emociones, la motricidad, la agilidad mental
y sensaciones de los adultos mayores a través
de un espacio de integracién, recreacion e
interaccion en grupo (Calderdn, 2016).

El problema més comdn de los adultos
mayores, es que, en muchos casos, no son
capaces de manejar su vida cotidiana
individualmente. Las personas de tercera
edad, buscan otras formas para poder
cuidarse y tener un alto nivel de satisfaccion
personal (Gerencia Central de Prestaciones
de Salud, 2015).

La evaluacion de la satisfaccion del paciente
mediante cuestionarios es un método
establecido de gestion de la calidad en los
centros pertenecientes al sistema de atencién
médica. (MINSA, 2016) Sin embargo, estas
encuestas no tienen en cuenta las necesidades
de los pacientes de edad avanzada y el
enfoque interprofesional de la medicina
geriatrica (Gerencia Central de Prestaciones
de Salud, 2017). Hasta la fecha, los
instrumentos validados para evaluar las
opiniones de los pacientes en cuidados
geriatricos hospitalarios son poco frecuentes.

La recopilacion de evaluaciones de pacientes
es una parte establecida de la medicion de la

calidad en centros no geriatricos. Mediante
tales encuestas, estas instituciones elevan la
calidad de todos los servicios. La mayoria de
las instituciones usan cuestionarios que se
envian a casa despues del alta (Seguro Social
de Salud, 2015). La evaluacion de tales
mediciones sirve para la mejora de la calidad
y la evaluacion comparativa entre
instituciones de tamafio y estructura
similares. Los centros geriatricos son
diferentes de las instituciones no geriatricas
(Adis, 2018). Por lo tanto, las encuestas sobre
la calidad de la atencion de las instituciones
no geriatricas no pueden transferirse
facilmente a la geriatria (Almenara & Zapata,
2013). Las expectativas y las experiencias de
las personas mayores raras veces se toman en
cuenta (Bermejo, 2017).

Muchos factores tipicos de la geriatria
pueden influir en el resultado de una encuesta
(Baquerizo, 2016). Estos incluyen el tiempo
de la encuesta y su forma. En un trabajo
reciente en geriatria, los investigadores
entrevistaron a 119 pacientes unos dias antes
de terminar su estadia en el centro (Arena &
Arias, 2018). Estos identificaron la
negligencia psicosocial, la calidad de la
industria hotelera y el potencial de
rehabilitacibn como cruciales para la
satisfaccion (Becerra, 2016). Sin embargo,
una entrevista requiere mucho tiempo y el
resultado puede depender del entrevistador
(Becerra, 2017).

Los pacientes geriatricos se caracterizan por
su polimorbilidad y alta prevalencia de
deterioro cognitivo (Burneo, 2016). En
algunos estudios se excluyo a los pacientes
ancianos debido a un deterioro cognitivo,
aunque los pacientes con deterioro cognitivo
leve a moderado también  pueden
proporcionar respuestas consistentes
(Calderon, 2016).
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Los pacientes mayores a menudo dependen
de la ayuda externa (Donabedian, 2016). Esta
situacion puede influir en la formacion de
opinion  (Engler, 2017). La medicina
geriatrica, como medicina integral, siempre
involucra a miembros de la familia en el
proceso de tratamiento, las opiniones de los
cuidadores sobre una institucion son de gran
interés (Bonilla & Velasco, 2017). Esto es
especialmente cierto para los familiares de
adultos mayores autosuficientes.

En el presente estudio, se revisa el uso
practico de un cuestionario para evaluar la
satisfaccion de los pacientes geriatricos. Los
datos recopilados formaron la base para la
validacién de un constructor de satisfaccion
del paciente en geriatria.

En todo el mundo, la satisfaccion del
consumidor desempefia un papel cada vez
mas importante en las reformas de la calidad
de la atencion y en la prestacion de servicios
de salud en general (Camina, Silleras, Lopez,
& Lopez, 2016). Sin embargo, los estudios de
satisfaccion de los consumidores se ven
desafiados por la falta de una definicion o
medida aceptada universalmente y por un
enfoque dual: mientras que algunos
investigadores se enfocan en la satisfaccion
del paciente con la calidad y el tipo de
servicios de atencion medica recibidos, otros
se enfocan en la satisfaccion de las personas
con el sistema de salud general (Guerra &
Hernéandez, 2018).

La importancia de ambas perspectivas ha sido
demostrada en la literatura. Por ejemplo, los
pacientes satisfechos tienen mas
probabilidades de completar los regimenes de
tratamiento y de cumplir y cooperar
(Guerrero, Ramirez, & Meneses, 2015). La
investigacion sobre la satisfaccion del
sistema de salud, que es en gran medida
comparativa, ha identificado formas de

mejorar la salud, reducir costos e
implementar reformas (Hildegarde, 2017).

El trabajo de investigacion se estructura de la
siguiente manera: en la primera parte se
realizd la revision de literatura en temas
relacionados con la geriatria, satisfaccion con
el cuidado de ancianos, medicion de la
calidad y satisfaccion al cliente. En la
segunda parte se analiza la metodologia
aplicada, se explica el tipo y enfoque de
investigacion, del mismo modo, se detalla el
modelo de encuesta que se utilizd y se definio6
la muestra, luego se realiza el analisis de los
resultados obtenidos del modelo de encuesta
y finalmente se realizan las conclusiones del
estudio.

Objetivo general

Diagnosticar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en el Centro Geriatrico Hogar La
Esperanza No 2 Guayas.

Objetivos especificos

e Fundamentar mediante una revision
literaria las definiciones conceptuales
mas aceptadas sobre satisfaccion del
usuario.

e Identificar mediante una encuesta
servqual el nivel satisfaccion que
tienen los adultos mayores en Centro
Geriatrico Hogar La Esperanza No 2
Guayas.

e Determinar los factores que inciden
en el nivel satisfaccion que tienen los
adultos mayores en Centro Geriatrico
Hogar La Esperanza No 2 Guayas.

REVISION LITERARIA

Los adultos mayores tienen necesidades
especiales de atencion médica. Méas de la
mitad de los adultos mayores de 65 afios
tienen 3 0 mas problemas médicos, como
enfermedad cardiaca, diabetes, artritis,
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enfermedad de Alzheimer o presion arterial
alta (Crippa, Loureiro, & Gomes, 2015).

Cuidar a las personas mayores con multiples
problemas de salud puede ser complicado,
incluso para los profesionales de la salud que
se especializan en Geriatria, la atencion
médica para adultos mayores (Carrera, 2017).
Por ejemplo, la  prescripcion  de
medicamentos para un paciente con multiples
problemas de salud es més compleja. Un
medicamento que podria ser Util para tratar un
problema de salud puede empeorar otro, y
tomar multiples medicamentos puede causar
efectos secundarios e incluso problemas
emocionales y de adaptacién social (Soriano,
2015).

Un Geriatra es un médico que esta
especialmente capacitado para evaluar y
gestionar las necesidades de atencién médica
Unicas y las preferencias de tratamiento de las
personas mayores (Moran, 2016).

Los geriatras son internistas certificados o
médicos de familia que tienen capacitacion y
certificacion  adicionales en  geriatria
(Guzman & Regalado, 2016). Otros
profesionales de la salud, como enfermeras,
trabajadores  sociales, farmaceéuticos vy
fisioterapeutas, también pueden recibir
capacitacion avanzada en geriatria (Jacome,
Lara, & Lasso, 2018). Debido a su
capacitacion especial, los geriatras suelen
brindar atencion a personas mayores fragiles
que tienen los problemas médicos y sociales
méas complicados (Ledn & Hernandez, 2017).

Geriatria

La Geriatria es conocida por su enfoque de
equipo para atender a las personas mayores y
apoyar a sus familias y otros cuidadores
(Giai, 2015). El equipo de atencion de
geriatria puede incluir, entre otros, a
cualquiera o todos los  siguientes
profesionales:

Geriatra

Enfermera

Asistente médico

Trabajador social

Consultor farmacéutico
Nutricionista

Fisioterapeuta

Terapeuta ocupacional
Especialista en habla y audicion.
Psiquiatra geriatrico.

Estos profesionales evallan las necesidades
médicas, sociales, emocionales y otras de la
persona mayor. El equipo también se centra
en los problemas de salud comunes en las
personas mayores, como la incontinencia, las
caidas, los problemas de memoria y el
manejo de multiples enfermedades crénicas y
medicamentos (Villar, 2015).

La medicina geriatrica es una especialidad
que se enfoca en los problemas médicos y las
enfermedades del envejecimiento y la vejez
(Loépez J., 2016). Un geriatra trata con mayor
frecuencia a personas mayores de 60 afios que
estan saludables o tienen maltiples problemas
médicos (Sanchez, 2014).

La atencién médica se vuelve mas compleja
a medida que se envejece y se encuentra con
mas condiciones médicas (Ledn &
Hernandez, 2017). Un geriatra es un experto
en como las condiciones médicas se afectan
entre si, en como cada medicamento
interactia con los demés y como tanto las
condiciones médicas como los medicamentos
lo afectan de manera Unica a medida que
envejece (Soriano, 2015).

Satisfaccion con el cuidado de ancianos

El consenso de la atencion de los ancianos
modernos al ingresar al siglo XXI es
centrarse en las personas y no en el sistema
(Lopez, 2016); una politica que la mayoria de
las organizaciones de cuidado hoy han
adoptado.
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En los centros geriatricos de vanguardia se
esta fomentando el preguntar a los pacientes
qué tan satisfechos estan con la atencion que
reciben (Lopez, Cuba, Villafuerte, & Angulo,
2017). Las investigaciones muestran que las
personas mayores tienden a preferir este tipo
de enfoque de atencion y les gusta que se les
pregunte acerca de su satisfaccion (MINSA,
2015).

Preguntar a las personas mayores sobre su
satisfaccion estd de acuerdo con las
tendencias del individualismo cultural
(Mankelerinas, 2018) y la nueva politica de
gestion publica, que considera al ciudadano
mayor como un cliente que desea satisfaccion
(Martinez, 2018). Se ha criticado el uso de
algunas preguntas personales breves en
encuestas sobre satisfaccion y se debe tener
precaucion al interpretar los resultados
(Melguizo & Ayala, 2016).

Por otro lado, la investigacién de satisfaccion
también ha demostrado confiabilidad y
validez con los informes autoevaluados
(Martinez, 2016), y las evaluaciones de
experiencias subjetivas.

Medicion de la calidad.

Comunmente hay dos formas de medir la
calidad del cuidado; uno es preguntarle a las
personas mayores acerca de sus experiencias,
y otro es pedirle a la organizacién de atencion
que informe sobre indicadores de calidad
(INEC, 2017).

Estas encuestas se ven un poco diferentes en
toda Europa. Por ejemplo, el sistema danés se
centra en la organizacion y el aprendizaje,
mientras que los Paises Bajos e Inglaterra se
centran en los resultados (Remuzgo, 2016).

Noruega es considerada como uno de los
paises europeos mas desarrollados cuando se
trata de estadisticas de atencion a personas

mayores; por ejemplo, tienen indicadores del
nivel de necesidad de las personas mayores
(Wittakker, 2018). Otro ejemplo es Estados
Unidos, donde existen demarcaciones de alta
0 baja calidad, como el sistema de
calificacion de estrellas (Waldow, 2018).

En Latinoamérica especificamente en Perd,
de acuerdo con Coérdova (2015) se llevo a
cabo una investigacion que tuvo como
objetivo relacionar el nivel de calidad de
atencion y satisfaccion de los adultos
mayores, considerando una muestra de 65
adultos mayores en el servicio de salud de la
provincia de Rioja. Los resultados muestran
que la calidad en la atencién brindada fue de
regular a mala, pues los encuestados
indicaron sentirse insatisfechos en su
atencion. Los factores que afectaron
negativamente la calidad de la atencion de
fueron las deficiencias en la comodidad, la
higiene, la informacién y el tiempo de espera.

El grado de satisfaccion esta determinado por
las experiencias anteriores en contraste con
las actuales, en tal sentido es bastante
complejo satisfacer a la poblacion de mayor
edad (Mendez, 2015).

En Ecuador de acuerdo con Gonzélez y
Chiriboga, quienes realizaron un estudio
sobre la calidad del servicio prestado por
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS) para jubilados, realizaron un analisis
de las percepciones de los usuarios a través
de la aplicacién de una encuesta basada en el
modelo SERVPERF (Egas & Paredes, 2016).
Una vez que se aplicd el método, fue evidente
que ninguna de las dimensiones superaba el
60% del nivel de satisfaccion y que hubo
fallas en el servicio prestado por dicho
instituto para jubilados en el area de
pensiones para personas de la tercera edad
(Montesinos & Chocho, 2016).

Satisfaccion
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Estar satisfecho es un proceso psicolégico
complejo. Tanto la estructura como el
proceso y la persona pueden considerarse
determinantes de la satisfaccion (Staab &
Hodges, 2017). Es un hecho bien establecido
que las condiciones de la persona, como la
salud y las actitudes, asi como el contexto
social, afectan las evaluaciones cognitivas y
emocionales (Thorndike, 2017).

En la revision de (Tora, 2018) se encuentra
disponible un resumen de un gran nimero de
evaluaciones impactadas por la variable de
actitud positiva de la persona. Con respecto al
impacto adicional de los factores de proceso,
satisfaccion (Staab & Hodges, 2017)
demostraron donde las personas
experimentaban menos satisfaccion, la
calidad de los contactos especialmente
sociales, la salud y la autoestima general,
explicaban gran parte de la variacion.

Se ha demostrado que otras variables
personales importantes que predicen la
satisfaccion son la soledad y la salud
autoevaluada (Rodriguez, 2016). En general,
cuanto menor sea la autonomia en las
actividades diarias, menor serd la satisfaccion
y mayores seran los contactos sociales,
mayor serd la satisfaccion (MINSA, 2015).

Segun (Pari, 2015), la calidad de la atencion,
es decir, satisfaccion con la atencion, se
refleja en todos los aspectos de las relaciones
de atencién; por ejemplo, cdmo se esta
llevando a cabo el tratamiento, como se
administra el diagnostico, cdmo se transfiere
la informacion y como se lleva a cabo la
interaccion con el paciente.

Al preguntarsele a las personas mayores si les
satisface, ser atendidos con dignidad, a
menudo surgen distintos factores como el
trato de los empleados, las instalaciones
fisicas de la empresa, el cumplimiento del

servicio que ofrece la compafiia, entre otros
(Pari, 2015),

Las organizaciones privadas de atencion
médica parecen haber tomado en cuenta la
perspectiva de los clientes, y los estudios
muestran que tienen personas mayores un
poco mas satisfechas, incluso cuando usan
Menos recursos.

La satisfaccion del cliente es una métrica
utilizada para cuantificar el grado en que un
cliente estd satisfecho con un producto,
servicio 0 experiencia. Esta métrica
generalmente se calcula mediante la
implementacion de una encuesta de
satisfaccion del cliente que pregunta en una
escala de cinco o siete puntos como se siente
un cliente sobre una interaccion de soporte,
una compra o la experiencia general del
cliente, con respuestas entre altamente
insatisfecho y altamente satisfecho.

La satisfaccion del cliente se define como una
medida que determina qué tan felices estan
los clientes con los productos, servicios y
capacidades de una empresa. La informacion
sobre la satisfaccion del cliente, incluidas las
encuestas y las calificaciones, puede ayudar a
una empresa a determinar cbmo mejorar 0
cambiar sus productos y servicios.

El objetivo principal de una organizacion
debe ser satisfacer a sus clientes. Esto se
aplica a empresas industriales, empresas
minoristas 'y  mayoristas,  organismos
gubernamentales, empresas de servicios,
organizaciones sin fines de lucro, centros de
salud y todos los subgrupos dentro de una
organizacion.

La psicologia de la satisfaccion del cliente.

Al revisar la literatura sobre la satisfaccion
del cliente, el consenso es que los
antecedentes para la satisfaccion del cliente
son principalmente las expectativas, la
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confirmacion de las expectativas, el
rendimiento, la equidad y el nivel de afecto.
En una revision de diferentes estudios sobre
la satisfaccion del cliente, (Staab & Hodges,
2017) encontraron que los efectos mas fuertes
son la equidad en la relacion con el cliente, es
decir, las proporciones de entrada y salida
percibidas y la desconfirmacion de la
expectativa.

En otras palabras, la satisfaccion depende de
la percepcion por parte del cliente de recibir
lo mismo o mas de lo invertido en la relacion
y de que se superen las expectativas. El
desempefio real tiene una relacion mas
moderada con satisfaccion, seguida de afecto
y expectativa.

La satisfaccion del cliente es la medida de
cémo las necesidades y las respuestas se
colaboran y se entregan para superar las
expectativas de los clientes. Solo se puede
lograr si el cliente tiene una buena relacion
general con el proveedor. En el mercado
empresarial competitivo de hoy, la
satisfaccion del cliente es un importante
exponente del desempefio y un diferenciador
basico de las estrategias comerciales. Por lo
tanto, cuanto mas es la satisfaccion del
cliente; méas es el negocio y la vinculacién
con el cliente.

La satisfaccion del cliente estd muy sujeta a
la eficiencia con la que se administra y de la
rapidez con la que se prestan los servicios.

Esta satisfaccion podria estar relacionada con
diversos  aspectos comerciales como
marketing,  fabricacion de  productos,
ingenieria, calidad de productos y servicios,
respuestas a los problemas y consultas de los
clientes, finalizacion del proyecto, servicios
posteriores a la entrega, gestion de quejas,
etc.

La satisfaccion del cliente es la esencia
general de la impresion sobre el proveedor

por parte de los clientes. Esta impresion que
un cliente hace con respecto al proveedor es
la suma total de todo el proceso por el que
pasa, desde la comunicacion con el proveedor
antes de realizar cualquier tipo de marketing
hasta las opciones y servicios de entrega de
correos, Y la gestion de consultas o quejas de
envios posteriores.

Durante este proceso, el cliente se encuentra
con el entorno de trabajo de varios
departamentos y el tipo de estrategias
involucradas en la organizacion. Esto ayuda
al cliente a hacer una opinién firme sobre el
proveedor que finalmente resulta en
satisfaccion o insatisfaccion.

Cuando las personas evallan la calidad de los
servicios para ancianos, no solo estiman el
desempefio de la atencién; también estiman
su propio nivel de afecto, sus expectativas, el
cumplimiento de las expectativas, asi como el
nivel de equidad en la relacion con el
cuidador (Melguizo & Ayala, 2016).

Sin embargo, se ha planteado la cuestién de
si la persona mayor puede realmente
considerarse como un cliente autonomo de la
sociedad. Un estudio sueco informa que un
tercio de las personas mayores de 77 afios de
edad se consideran con discapacidad
cognitiva y solo el 10% no tiene ningun tipo
de problemas cognitivos 0 sensoriales
(Lopez, 2016).

La premisa es que en el mercado individual
de hoy, la libertad de elegir hace que sea mas
importante que nunca entender y explorar los
determinantes de la satisfaccion con la
atencion. Otro punto es qué grado de
validacion ~ pueden  proporcionar  los
autoinformes de los clientes. Contestar qué
tan satisfecho esta uno con la atencién
recibida también implica un punto de
comparacion.
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Se requiere que una organizacion interactue y
se comunique con los clientes de manera
regular para aumentar la satisfaccion del
cliente. En estas interacciones vy
comunicaciones se requiere aprender y
determinar todas las necesidades individuales
de los clientes y responder en consecuencia.
Incluso si los productos son idénticos en los
mercados de la competencia, la satisfaccion
proporciona altas tasas de retencion.

A mayor nivel de satisfaccion, mayor es el
vinculo sentimental de los clientes con la
marca especifica del producto y también con
el proveedor. Esto ayuda a hacer una union
fuerte y saludable entre el cliente y el
proveedor. Esta vinculacion obliga al cliente
a vincularse con ese proveedor en particular
y las posibilidades de desercién son mucho
menores.

Por lo tanto, la satisfaccion del cliente es un
panorama muy importante en el que cada
proveedor deberia enfocarse para establecer
una posicion de renuncia en el mercado
global y mejorar el negocio y las ganancias.

METODOLOGIA

La investigacion que se plantea es de tipo
cuantitativo con un alcance exploratorio
descriptivo, tiene un enfoque cuantitativo, ya
gue se tomaran datos en un momento Unico
con la finalidad de describir los factores o
dimensiones que afectan la satisfaccion de los
usuarios en el Centro Geriatrico Hogar La
Esperanza 2.

El muestreo no probabilistico es una técnica
que recolecta informacion en un proceso que
no brinda a todos los individuos de la
poblacion las mismas posibilidades de ser
seleccionados. En cualquier forma de
investigacién, el verdadero  muestreo
aleatorio siempre es dificil de lograr.

La mayoria de los investigadores estan
limitados por el tiempo, el dinero y la fuerza
laboral, y debido a estas limitaciones, es casi
imposible realizar un muestreo aleatorio de
toda la poblacion y, a menudo, es necesario
emplear otra técnica de muestreo, la técnica
de muestreo no probabilistico.

En contraste con el muestreo probabilistico,
la muestra no probabilistica no es un
producto de un proceso de seleccion
aleatorio. Los sujetos en una muestra no
probabilistica generalmente se seleccionan en
funcién de su accesibilidad o por el juicio
personal intencional del investigador.

La unidad de anélisis la constituye el Centro
Geriatrico Hogar La Esperanza No 2 Guayas,
se escogié este centro de estudio porque
existian quejas por parte de los usuarios, pero
no existia ningun estudio previo de tipo
cientifico que pudiera determinar qué es lo
que espera el cliente del servicio.

La poblacion de estudio esta conformada por
56 individuos, pero no fue posible aplicar la
técnica de recoleccion de datos a todos,
debido a varias discapacidades que presentan,
que les impiden ser autosuficientes. La
muestra de estudio estuvo definida asimismo
por 22 adultos mayores, puesto que se hizo
uso de un muestro por conveniencia.

El instrumento de medicion seleccionado es
la encuesta de tipo Servqual la cual mide el
nivel de satisfaccion de los clientes, esta
encuesta estara dirigida a los usuarios, la
investigacion por encuesta es la recopilacion
de datos obtenidos al hacer preguntas a los
individuos en persona. Este modelo de
encuesta estd constituido por una escala de
respuesta multiple disefiada para comprender
las expectativas de los pacientes del centro
geriatrico en relacién al servicio que recibe,
permitiendo evaluar, pero también es
utilizado como instrumento de mejora.
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Se utiliz6 el modelo Servqual porque de
acuerdo con Nyeck, Morales, Ladhari y Pons
(2002) declararon que la herramienta de
medicion SERVQUAL "parece ser el intento
més completo para conceptualizar y medir la
calidad del servicio” (p. 101). Muchos
investigadores han utilizado la herramienta
de medicion SERVQUAL en una amplia
gama de industrias y contextos de servicios,
como salud, banca, servicios financieros y
educacion.

Lascinco dimensionesrelativas a los
criterios de evaluacion que utiliza el
SERVQUAL son:

Fiabilidad: Habilidad para realizar el
servicio de modo cuidadoso y fiable.
Capacidad de Respuesta: Disposicion y
voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion
mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y
confianza.

Empatia: Atencion personalizada que
dispensa la organizacién a sus clientes.
Elementos Tangibles: Apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Las 22 declaraciones que hacen referencia a
las cinco dimensiones de evaluacion de la
calidad citadas, son agrupadas de la siguiente
manera:

Elementos tangibles: 1 — 4.
Fiabilidad: 5-9.

Capacidad de respuesta: 10 — 13.
Seguridad: 14 — 17.

Empatia: 18 — 22.

Por medio del Alfa de Cronbach se pudo
determinar la fiabilidad del cuestionario y se
obtuvo un valor redondeado de 0.82.

Para el tratamiento de datos se utilizo el
software estadistico Microsoft Excel.

ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacién se presenta los resultados del
instrumento aplicado en la organizacion
objeto de estudio. Se inicia con una
descripcion de las variables demogréficas,
luego se evaluan los Items que mas
influyeron en el analisis de la satisfaccion del
usuario, los resultados de las encuetas fueron
medidos mediante escala de Likert, para una
mayor comprension de los resultados.

Como se puede observar en la figura 1, el
67% de los encuestados pertenecen al género
masculino, el 33% restante corresponde al
sexo femenino, se puede estipular que los
hombres mayores a 65 afios son mas
propensos a que los familiares los internen en
este tipo de institucion que las mujeres
mayores a 65 afos.

= Masculino = Femenino

Figura 1 Género del encuestado

En la figura 2 se evalla el equipamiento que
tiene el Centro Geriatrico, de los cuales se
puede indicar que la expectativa era mayor
que la satisfaccion, sin embargo la misma se
podria decir que es aceptable.
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Figura 2 Equipamiento moderno

En la figura 3 refleja los resultados del
atractivo de las instalaciones, el 46% de los
encuestados indicaron que su expectativa era
de totalmente de acuerdo, sin embargo
cuando se midio su satisfaccion se evidencio
una baja al 43%.
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Expectativa Percepeion
Porcentaje
¥ Totalmente en desacuerdo o %
BEn desacnerdo % T
Indiferente %% 15%
¥ De acuerdo 8% 3%
u Totalmente de acuerdo 46% 13%

Figura 3 Instalaciones atractivas

Dentro de la interrogante que se ve
representada en la figura 4 se evidencia la
calificacion de la amabilidad de los
colaboradores para con los usuarios, el 38%
de los encuestados indicaron estar totalmente
de acuerdo en que los colaboradores son
amables, el 4% indico estar en desacuerdo,
asi mismo, el 1% se mostré totalmente en
desacuerdo y el 36% se mostro de acuerdo.

. &
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Expectativa Percepcion
Porcentaje
B Totalmente en desacuerdo 1% 30%
BEn desacuerdo 4% 26%
Indiferente 21% 6%
B De acuerdo 36% 18%

B Totalmente de acuerdo 38% 20%
Figura 4 Amabilidad de los colaboradores

En la figura 5 muestra el resultado del
cumplimiento de los tiempos en los que se
ofrece el servicio del objeto de estudio, los
adultos mayores indicaron en un 3% estar
totalmente en  desacuerdo con el
cumplimiento de los tiempos, otro 13% se
mostré en desacuerdo, solo el 35% indico
estar de acuerdo y el 38% mencionaron estar
totalmente de acuerdo con el cumplimiento
de los tiempos.
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Expectativa Percepdin

Porcentge
u Totalmente en desacuerdo 3%
uEn desacuerdo 13%
Indiferente 11%
uDeacuerdo 35%

2R R

u Totalmente de acuerdo 38% 17%

Figura 5 Cumplimiento de tiempo

En la figura 6 se procede con la evaluacion
acerca de la solucién inmediata de problemas
en el Centro Geriatrico Hogar La Esperanzas
No 2 Guayas, el 32% de los usuarios
indicaron estar en desacuerdo con la solucion
inmediata de problemas, tan solo el 13%
considero estar de acuerdo, esta situacion
expone la insatisfaccion de los usuarios ante
la solucion de problemas.

11



Diagnostico de satisfaccion de usuarios en el Centro Geriatrico Hogar La Esperanza No 2

Expectativa Percepcién
Porcentaje
m Totalmente en desacuerdo 3% 32%
mEn desacuerdo 5% 25%
Indiferente 24% 12%
mDe acuerdo 36% 18%
m Totalmente de acuerdo 32% 13%

Figura 6 Solucion inmediata de problemas

De acuerdo a lo expuesto en la figura 7, el
52% de los encuestados indican estar
totalmente en desacuerdo y no de acuerdo con
que le brindaron una rapida solucion cuando
tuvo por primera vez algun inconveniente,
mientras que el 31% se mostrd contrario a
esta opinion, donde solo al 17% de
encuestados les parece indiferente.
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Expectativa Percepcion
Porcentaje
u Totalmente en desacuerdo 3% 28%
® En desacuerdo 4% 24%
Indiferente 20% 17%
m De acuerdo 40% 19%
u Totalmente de acuerdo 33% 12%

Figura 7 Solucion del servicio en la primera vez

El 53% de encuestados se muestran en
desacuerdo ante la entrega del servicio en el
tiempo estimado, el 38% indico que si se
realizan las entregas del servicio al tiempo

estimado, finalmente el 9% restante les es
indiferente esta situacion (figura 8).
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Expectativa Percepuon
Porcentaje
u Totalmente en desacuerdo 2% 25%
mEn desacuerdo 4% 28%
Indiferente 9% 9%
uDe acuerdo 45% 22%
u Totalmente de acuerdo 4% 16%

Figura 8 Entrega del servicio al tiempo estimado

El 56% de los encuestados coinciden que
existen errores en el registro del sistema del
Centro Geriatrico Hogar La Esperanza No 2,
el 38% de los encuestados se muestran
contrarios a la opinion de la mayoria,
finalmente para tan solo el 6% de los usuarios
esta situacion les es indiferente (figura 9).
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Expectativa Percepcion
Porcentaje
B Totalmente en desacuerdo 1% 30%
B En desacuerdo 1% 26%
Indiferente 21% 6%
B De acuerdo 36% 18%
B Totalmente de acuerdo 38% 20%

Figura 9 Registro sin errores

El 43% de los encuestados indican que no se
les comunica el tiempo que deben esperar
para acceder al servicio del centro, mientras
que el 41% indico que si se les comunica
dicha situacion, sin dudas este es uno de los
factores en que el objeto de estudio debe
mejorar para asi incrementar el nivel de
satisfaccion de sus clientes, finalmente para
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el 16% esta situacion es indiferente (figura

10).
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Porcentaje
u Totalmente en desacuerdo 2% 24%
B En desacuerdo 12% 19%
Indiferente 17% 16%
u De acuerdo 32% 21%
u Totalmente de acuerdo 38% 20%

Figura 10 Comunicacion del tiempo de espera

El 46% de los encuestados estan totalmente
en desacuerdo en que los servicios que se
realizan en el Centro Geriatrico Hogar La
Esperanza No 2 Guayas sean de inmediato,
mientras que el 41% de los encuestados creen
que si, finalmente para el 13% esta situacion
es indiferente (figura 11).
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Expectativa Percepcion
Porcentaje
m Totalmente en desacuerdo 3% 23%
mEn desacuerdo 8% 23%
Indiferente 8% 13%
mDe acuerdo 34% 23%
u Totalmente de acuerdo 46% 18%

Figura 11 Servicios de inmediato

El 45% de los encuestados manifiestan estar
en desacuerdo con que los trabajadores del
Centro Geriatrico Hogar La Esperanza No 2
Guayas tengan la disposicion de trabajar,
pues indican que muchas veces sus
requerimientos son pasados por altos, pasan
dias sin tener novedades en cuanto a sus
necesidades, mientras que el 33% de los
encuestados creen que si hay disposicién de

trabajar por parte de los encuestados,
finalmente para el 22% esta situacion es
indiferente (figura 12).
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Expectativa Percepei on
Porcentaje
B Totalmente en desacuerdo 1% 23%
WEn desacuerdo 4% 2%
Indiferente 6% 2%
mDe acuerdo 41% 19%
H Totalmente de 15% 14%

acuerdo
Figura 12 Disposicion de colaboradores para trabajar

El 46% de los encuestados estan totalmente
en desacuerdo en que los trabajadores del
Centro Geriatrico Hogar La Esperanza No 2
Guayas brinden una respuesta agil y eficiente
ante las dudas del usuario, mientras que el
39% de los encuestados creen que si,
finalmente para el 16% esta situacion es
indiferente (figura 13).
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Expectativa Percepcion
Porcentaje
m Totalmente en desacuerdo 2% 2%
BEn desacuerdo 3% 24%
Indiferente 6% 16%
mDeacuerdo 47% 21%
u Totalmente de 0% 18%

acuerdo

Figura 13 Respuesta por parte de los trabajadores

El 40% de los encuestados estan en
desacuerdo con que los trabajadores del
Centro Geriatrico Hogar La Esperanza No 2
Guayas transmitan confianza al usuario,
mientras que el 37% de los encuestados creen
que si, finalmente para el 22% esta situacién
es indiferente (figura 14).
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Expectativa Percepcion
Porcentaje
n Totalmente en desacuerdo 2% 20%
B En desacuerdo 5% 20%
Indiferente 8% 22%
nDeacuerdo 45% 19%
e

Figura 14 Colaboradores que transmiten confianza

El 25% de los encuestados estan en
desacuerdo con que los servicios del Centro
Geriatrico Hogar La Esperanza No 2 Guayas
transmitan seguridad en las transacciones,
mientras que el 67% de los encuestados
responden  positivamente  ante  esta
interrogante, finalmente para el 8% esta
situacion es indiferente (figura 15).

Expectativa Percepeion
Porcentaje
1 Totalmente en desacuerdo 1% 14%
cnerdo % 11%
Indiferente 14% 8%
B De acuerdo 41% 34%

1 Totalmente de

Acterdo

43% 3%

Figura 15 Seguridad en las transacciones

El 57% de los encuestados estan en
desacuerdo con que los trabajadores del
Centro Geriatrico Hogar La Esperanza No 2
Guayas transmitan amabilidad en sus
servicios, mientras que el 27% de los
encuestados responden positivamente ante
esta interrogante, finalmente para el 16% esta
situacion es indiferente (figura 16).
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Expectativa Percepcion
Porcentaje
1 Totalmente en desacuerdo 1% 28%
uEn desacuerdo 3% 29%
Indiferente 3% 16%
uDe acuerdo 50% 16%

Figura 16 Colaboradores amables

El 31% de los encuestados estan en
desacuerdo con que los trabajadores del
Centro Geriatrico Hogar La Esperanza No 2
Guayas estén capacitados para resolver
inquietudes, mientras que el 55% de los
encuestados responden positivamente ante
esta interrogante, finalmente para el 14% esta
situacion es indiferente (figura 17).
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Expectativa Percepcion
Porcentaje
n Totalmente en desacuerdo 2% 15%
B En desacuerdo 4% 16%
Indiferente 10% 14%
1 De acuerdo 42% 28%
#Totements e 2% %

Figura 17 Colaboradores capacitados para resolver
inquietudes

El 23% de los encuestados estan en
desacuerdo con que los trabajadores del
Centro Geriatrico Hogar La Esperanza No 2
Guayas brindan atencién personalizada,
mientras que el 60% de los encuestados
responden  positivamente  ante  esta
interrogante, finalmente para el 17% esta
situacion es indiferente (figura 18).
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Figura 18 Colaboradores brindan atencién personalizada

El 3% de los encuestados estan en desacuerdo
con que los horarios del Centro Geriatrico
Hogar La Esperanza No 2 Guayas son
accesibles, mientras que el 97% de los
encuestados responden positivamente ante
esta interrogante, finalmente para el 1% esta
situacion es indiferente (figura 19).
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Figura 20 Colaboradores atienden individualmente a cada
cliente

El 37% de los encuestados estdn en
desacuerdo con que los trabajadores del
Centro Geriatrico Hogar La Esperanza No 2
Guayas brinda la mejor opcidn para el cliente,
mientras que el 55% de los encuestados
responden  positivamente  ante  esta
interrogante, finalmente para el 9% esta
situacion es indiferente (figura 21).
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Figura 19 Horarios accesibles
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El 3% de los encuestados estan en desacuerdo
con que los trabajadores del Centro
Geriatrico Hogar La Esperanza No 2 Guayas
atienden individualmente a cada cliente,
mientras que el 93% de los encuestados
responden  positivamente  ante  esta
interrogante, finalmente para el 5% esta
situacion es indiferente (figura 20).

Expectativa Percepcién
Porcentaje

ETotalmente en
desacuerdo 1% 19%
mEn desacuerdo 2% 18%
Indiferente 8% 9%
mDe acuerdo 43% 24%
mTotalmente de 46% 219

acuerdo

Figura 21 Brinda la mejor opcién para el cliente

El 27% de los encuestados estdn en
desacuerdo con que los trabajadores del
Centro Geriatrico Hogar La Esperanza No 2
Guayas comprenden las necesidades del
cliente, mientras que el 55% de los
encuestados responden positivamente ante
esta interrogante, finalmente para el 18% esta
situacion es indiferente (figura 22).
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Figura 22 Comprende las necesidades de cada cliente

El factor que tuvo la mas alta valoracion fue
los horarios del Centro Geriatrico Hogar La
Esperanza, pues los usuarios manifestaron
que dicho horario es flexible y muy
conveniente para los adultos mayores, siendo
asi en este punto si existe una alta satisfaccion
en los usuarios.

Sin perjuicio de lo anterior, otro factor cuya
influencia es positiva en la satisfaccion del
cliente de la organizacién es la atencién que
hace el  colaborador del centro
individualmente a cada cliente, pues cada uno
recibe la atencion personalizada y de esta
manera no se generaliza el servicio.

El factor que tuvo la mas baja valoracion fue
la de la amabilidad de los colaboradores,
ademas, se determind que la percepcion del
cliente acerca de este factor, es muy negativa,
lo que influye de manera directa en el nivel
de satisfaccion del mismo, teniendo los
principales directivos del centro que mejorar
esta situacion con urgencia.

Conclusiones

Una vez realizado el respectivo analisis de
resultados de todos los items que componen
la encuesta Servqual se puede concluir que
los usuarios mantienen varias sugerencias
para la mejora del servicio del Centro
Geriatrico Hogar La Esperanza 2, con lo cual

se concluye que los adultos mayores se
sienten medianamente insatisfechos con el
servicio recibido por parte del objeto de
estudio.

De acuerdo a la literatura revisada, el estudio
permitié conocer los factores que influyen en
el nivel de satisfaccion de los clientes como
son: el equipamiento, las instalaciones
atractivas, el cumplimiento de tiempo, la
solucién inmediata de problemas y la entrega
del servicio al tiempo estimado.

La presente investigacion ha permitido
analizar desde la perspectiva de los usuarios
adultos mayores del centro, la satisfaccién
del cliente y otros temas de interés que
inciden de manera negativa y positiva. Esto
tomando en consideracién que los clientes
cumplen un rol importante en cada
organizacion, pues es de ellos de donde se
generara el ingreso de dicha empresa.

Considerando que el éxito de toda la
organizacion dependera de la optimizacion
de sus procesos para un centro de servicios
geriatricos es fundamental la satisfaccion de
sus usuarios, razon por la cual este estudio
sera de gran utilidad para la disciplina de la
administracion de empresa y la sociedad
ecuatoriana en general.

La presente investigacion podria ser de
utilidad para realizar estudios de satisfaccion
de usuarios en distintos centros de salud u
otros centros geriatricos del pais.

La principal limitacion de la investigacion la
constituyé el tamafio de la muestra, ya que
solo contestaron el instrumento 22 de los 56
adultos mayores que conforman la poblacién
del centro geriatrico, esta limitante obedece a
problemas de discapacidad mental en un alto
porcentaje de la misma.
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Los resultados obtenidos indican que el
Centro Geriatrico Hogar La Esperanza tiene
fortalezas y debilidades en cuanto a nivel de
satisfaccion de sus usuarios, por lo tanto, este
estudio serd de gran utilidad para conocer los
factores claves de mejora y no descuidar los
aspectos que ya estan siendo favorables.

Se recomienda capacitar al personal médico
del Centro Geriatrico en el tratamiento
humanizado, la calidad y la calidez de la
atencion de un paciente anciano, con el fin de
mejorar el nivel de satisfaccion de los
ancianos.

Se recomienda para futuras investigaciones
aplicar este instrumento en un centro
geriatrico que cuente con una mayor
poblacién o aplicar otro instrumento en este
mismo centro de tal forma que se establezca
una comparacion entre los resultados que se
ha obtenido de este estudio, frente a los de las
investigaciones futuras.

El Centro Geriatrico debe promover
programas Y politicas en temas de atencién
del paciente en las areas de estimulacion,
motivacion y confirmacion dirigidas al
personal que cuidan a los adultos mayores.
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Anexo 1

AUTORIZACION CENTRO GERIATRICO

75
t& MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

“REPUBLICA DEL ECUADOR"

EL HOGAR LA ESPERANZA N° 2 GUAYAS

Oficio No. HLE-2-G-GER-036-0-2019

Guayaquil, 06 de marzo del 2019

Asunto: Remitiendo contestacién.

Sefiora CBOP-AD
Maria Colina Chaquinga
Presente.-

De mi consideracion:

Reciba un cordial y atento saludo de quienes conformamos El Hogar La Esperanza N° 2
“Guayas”, centro geridtrico creado para brindar servicio de atencién a un grupo vulnerable
de seres humanos, como son los adultos mayores.

De acuerdo a lo solicitado en el Oficio No. CBOP-AD-CCM-2019-003-0; 27-FEB-2019, se
encuentra autorizado realizar el diagnéstico de satisfaccion a los usuarios de este centro
geriétrico lo que permitira realizar con satisfaccion su trabajo final para la obtencion de su
titulo profesional.

Me despido de usted reiterandole mis sentimientos de consideracion y estima.

Atentamente,
DIOS, PATRIA Y LIBERTAD, >

) TO7

j K3
it ?»\ \Iﬁé‘ >f
:/ PRAA /)
Sara Bénitez Burgos o peucinnon A&
Capifan de Fragata - MD *SPERANT

GERENTE DEL HOGAR LA ESPERANZA No. 2 “GUAYAS"
Copia: Archivo.-

/A. Reyes.
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