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CAPITULO IV

Resultados

4.1 La Casa del Abue

La Casa del Abue es un “modelo innovador de atencidn integral a la poblacion de la tercera

edad, Gnico en su género en el pais” (Gobierno del Estado de Puebla, 2006, p. 197).
La Casa del Abue es una institucion pionera en materia de asistencia social al adulto
mayor, que brinda servicios médicos y de asistencia social comprometida con la
salud, el humanismo, la ciencia y el bienestar social, mediante herramientas para
alcanzar una vejez saludable que le permitan a los beneficiarios conservar su
independencia e integrarlos a su nucleo familiar y social, con innovaciones
terapéuticas, que promueven una mejor calidad de vida a los adultos mayores; su

objetivo fundamental es integrar al adulto mayor a la sociedad, promoviendo a su
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vez una mejor calidad de vida, asi como crear una cultura de respeto en el Estado de

Puebla (SEDIF, 2009a, p. 1).

4.1.1 Mision
La Casa del Abue es una institucion de caracter publico, dedicada a brindar atencion
geriatrica y gerontologica, ademas de ser un espacio adecuado para brindar a los
adultos mayores las herramientas necesarias para alcanzar una vejez saludable, que

les permita conservar su independencia e integrarse activamente a su nucleo familiar

y social (Casa del Abue, 2009a, parr. 2)

4.1.2 Vision
Ser una institucidon pionera a nivel nacional en los servicios gerontogeriatricos y eje
rector de todas las instituciones que dirigen sus esfuerzos para brindar una mejor
calidad de vida a todos los adultos mayores del pais, a través de vinculaciones

existentes (Casa del Abue, 2009a, parr. 3).

4.1.3 Objetivos
Se plantean dos tipos de objetivos. Uno general y seis especificos que a continuacion se
citan.

4.1.3.1 General. “Elevar la calidad de vida de los adultos mayores de 60 afios y

mas, de escasos recursos econémicos del Estado de Puebla, brindandoles atencion



UDLAP Resultados | 75

médica, social, juridica, econdmica, cultural y recreativa (Casa del Abue, 2009b,
parr. 1).
4.1.3.2 Especificos.
1. Brindar a los adultos mayores herramientas efectivas para obtener una
salud orientada a alcanzar la independencia, la funcionalidad y la integracion
activa a su nucleo social y familiar.
2. Fomentar el autocuidado como primera accion de prevencion.
3. Fomentar el cambio de hébitos hacia estilos saludables de vida.
4. Fomentar la terapia ocupacional en los adultos mayores, de manera que se
vuelvan nuevamente productivos.
5. Educar, capacitar y actualizar al personal, brindandoles herramientas que
les permitan estar a la vanguardia en materia de atencion social y servir con
calidad y eficiencia.
6. Involucrar a grupos de familia y miembros de la comunidad.

(Casa del Abue, 2009b, parr. 2).

4.1.4 Filosofia
“Los ideales que rigen La Casa del Abue son tres ejes sustantivos: El servicio social, el
humanismo y la sensibilidad en la atencion que se brinda al adulto mayor” (Casa del Abue,

2009c, parr. 1).
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4.1.5 Valores
Se establecen seis valores fundamentales para el desempeio y funcionamiento de La Casa
del Abue. Estos son: universalidad, equidad, servicio, gratuidad, compromiso y

responsabilidad (Casa del Abue, 2009c).

4.1.6 Ubicacion

Localizada en la 11 norte 1810, La Casa del Abue se sitiia en el norponiente de la Ciudad

de Puebla, en el barrio El Tamborcito.
Rodeada de escenarios de la Puebla del ayer, entre los que destacan el Templo de
Santa Anita, el templo de San Pablo de los Frailes y la antigua estacion del
ferrocarril E1 Mexicano, que actualmente funge como Museo Nacional de
Ferrocarriles Mexicanos. La Casa del Abue ocupa la superficie donde en otro
momento se ubico la fabrica textil llamada San Alfonso (Casa del Abue, 2009e,

parr. 1).

4.1.7 Infraestructura

La unidad cuenta con una superficie de 8,350 m? segmentada en los siguientes espacios:

(Casa del Abue, 2009d).
4.1.7.1 Edificio de administracion y gobierno. Consta de dos plantas, de 285 m?
cada una. En la primer planta se encuentra la recepcion, el modulo de trabajo social,
se brinda ademas asesoria juridica, se coordinan las estancias de dia y se ubican los

sanitarios. En la segunda planta, estd la presidencia, la coordinacion general y
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administrativa, oficinas del voluntariado, salas de juntas y sanitarios, ver figura 4.1
(Casa del Abue, 2009d).

4.1.7.2 Edificio de consulta externa y rehabilitacion. En un area de 1, 360 m? se
ubica el banco de medicamentos, el area de medicina alternativa, dos méddulos de
control, 17 consultorios, la sala de rayos x, una sala de juntas, un area de urgencias,
los laboratorios y los sanitarios, ver figura 4.2 (Casa del Abue, 2009d).

4.1.7.3 Comedor y cocina. Cuenta con un area total de 600 m?, ver figura 4.3 (Casa
del Abue, 2009d). Aqui se provee el servicio de desayuno a los usuarios de la
unidad.

4.1.7.4 Psicologia y tanatologia. En un area total de 170 m? se tienen ubicadas las
partes de autoestima, tanatologia, psicologia familiar y psicologia individual, ver
figura 4.4 (Casa del Abue, 2009d).

4.1.7.5 Talleres. 370 m? de superficie consta esta area. Existen 8 salones para las
actividades a realizar, una sala de television y sanitarios, ver figura 4.5 (Casa del
Abue, 2009d). El objetivo, mantener activos a los adultos mayores para mejorar sus
condiciones de salud.

4.1.7.6 Panaderia. Area total de 140 m?, ver figura 4.6 (Casa del Abue, 2009d).
4.1.7.7 Canchas de cachibol. Area total de 235 m?, ver figura 4.7 (Casa del Abue,
2009d).

5.1.7.8 Salon de usos miltiples. Area total de 300 m2. Cuenta con mesas de juego y
de billar, asi como con sanitarios, ver figura 4.8 (Casa del Abue, 2009d).

4.1.7.9 Alberca. Area techada con un total de 280 m2. Cuenta con calefaccion y
también un area de jacuzzi, regaderas y asoleadero, ver figura 4.9 (Casa del Abue,

2009d).
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4.1.7.10 Oratorio. Area total de 80 m? con capacidad aproximada para 50 personas,
ver figura 4.10 (Casa del Abue, 20094d).

4.1.7.11 Areas verdes y andadores. Area total de 1,700 m?, estan totalmente
acondicionados para todo tipo de personas, con espacios adecuados, ver figura 4.11
(Casa del Abue, 2009d).

También cuenta con una ambulancia, tres microbuses y una camioneta, ver figura

4.12.

Fi 4.2 Edificio d It
Figura 4.1 Edificio de igura ificio de consulta

.. ., . externa y rehabilitacion, Casa del
administracion y gobierno, Casa

del Abue Abue
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Figura 4.3 Comedor y cocina, Figura 4.5 Talleres, Casa del

Casa del Abue Abue

) Figura 4.6 Panaderia, Casa del
Figura 4.4  Psicologia y

Abue
tanatologia, Casa del Abue
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Figura 4.7 Canchas de cachibol,

Casa del Abue

Figura 4.8 Salon de usos

multiples, Casa del Abue

Figura 4.9 Alberca, Casa del

Abue

Figura 4.10 Oratorio, Casa del

Abue
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Figura 4.11 Areas verdes v Figura 4.12 Microbuses, Casa del

andadores, Casa del Abue Abue

4.1.8 Servicios

El proceso que se sigue para acceder a los servicios ofrecidos en La Casa del Abue se
describe a continuacion. En el momento en que el adulto mayor accede a la unidad, si es la
primera vez, el personal de vigilancia le indica que debe pedir informes en recepcion acerca
de los documentos y estudio que debe realizarse para obtener asi su Tarjeta Integral de
Beneficios (T. L. B.), llave que le permite la entrada al lugar. En recepcion se le indica al
usuario los documentos que debe presentar, asi como el hecho de que debe ser checado por
un médico de la unidad, con el fin de conocer su estado de salud para poder canalizarlo a
las areas especificas. Servicio social también se ve involucrado, puesto que es la etapa en la

que el adulto mayor se entrevista con el trabajador. Este proceso se ilustra en la figura 4.13.
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Figura 4.13 Diagrama del proceso que se sigue para recibir el servicio médico

recreativo en La Casa del Abue
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De “Modelo innovador de atencidon integral gerontologica Casa del Abue. Perfil de la

practica, por SEDIF, 2009, p. 3.

Pasado el registro que se describe, el usuario ya puede acceder a cualquier servicio,

médico, recreativo, juridico o de comedor.

4.1.8.1 Médico. Una vez que el usuario se ha registrado y ha pasado su examen de

admision médico en Medicina General, puede ser canalizado a las areas de

especialidad, ya sea geriatria, cardiologia, oftalmologia y ortopedia, en donde se

ofrece atencion a las afecciones que se escapan de las capacidades y competencia de

la medicina general. Asimismo, se cuenta con el servicio de inhaloterapia, enfocado

en las personas que padecen alguna enfermedad respiratoria crénica. Para acceder al
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area de rehabilitacién y terapia fisica los usuarios deben ser canalizados desde
geriatria u  ortopedia, ésta drea abarca: electroterapia  (ultrasonido,
electroestimulador y laser), termoterapia (parafinero, lampara infrarroja e
hidrocolector), mecanoterapia (barras paralelas, barras suecas, ejercitadores
universales, pelotas, espejos, timon, escalerilla de dedos, aparatos de gimnasio,
escalera con rampa, rollos, colchonetas y cufias), e hidroterapia (piscina techada con
calefaccion y jacuzzi). El laboratorio clinico ofrece la realizacion de estudios como:
quimica sanguinea, glucosa, urea, bun, creatinina, colesterol, acido drico,
triglicéridos, citometria hematica, general de orina y perfil reumatoide, entre otros.
Imagenologia y Rayos X realizan densitometrias, radiografias, mastografias y
ultrasonidos. El area de Medicina Alternativa ofrece: kinesiologia, reflexologia,
acupuntura y flores de Bach, técnicas que buscan armonizar el cuerpo y la mente. El
area de Estomatologia se enfoca en la prevencion, diagnostico y tratamiento de las
enfermedades bucales de los pacientes. Finalmente, el area de Psicologia provee, a
personas con independencia: psicoterapia individual y grupal, destacando en ésta
ultima, tanatologia, armonizacién emocional, logoterapia, proyecto de vida,
psicomotricidad geriatrica, psicoestimulacion cognitiva, desarrollo de habilidades
sociales y musicoterapia; y a personas con dependencia, psicolestimulacion,
psicomotricidad geriatrica, terapia del lenguaje, estimulacion motriz, rehabilitacion
de memoria, musicoterapia y expresion corporal, orientacion a la realidad y terapia
de reminiscencias (SEDIF, 2009b).

4.1.8.2 Recreativo. Se divide en dos: Talleres y Actividades fisico-recreativas. Los

tipos y horarios se muestran en las tablas 4.1 y 4.2.
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TALLER Dia Empieza  Termina

Arreglo en verdura y fruta, bonsai ~ Martes 10:00 13:00
Bisuteria Viernes 9:00 12:00
Bordado aguja maravillosa Miércoles 12:00 14:00
Bordado en liston Martes y jueves 9:00 11:00
Carpinteria Lunes a viernes 9:00 14:00
Corte y confeccion Lunes, miércoles y viernes 8:00 12:00
Martes, jueves y viernes 14:00 16:00

Cultora de belleza Lunes a viernes 9:00 12:00
Dibujo Lunes, miércoles y jueves 9:00 12:00
Estimulacion Lunes a jueves 9:00 14:00
Floreria Miércoles 9:00 12:00
Gastronomia Lunes y jueves 10:00 14:00
Miércoles 10:00 12:00

Guitarra y voces Lunes a viernes 11:00 13:00
Macramé Lunes, miércoles y viernes 10:00 12:00
Manualidades Lunes a viernes 8:00 15:00
Pintura en encaje Lunes y miércoles 9:00 12:00
Pintura en tela Lunes, martes y jueves 9:00 12:00
Pirograbado en tela Martes y viernes 10:00 14:00
Jueves 12:00 14:00

Repujado y velas Lunes a viernes 12:00 14:00
Tapiceria Lunes a viernes 12:00 14:00
Teatro Viernes 10:00 14:00
Tejido Lunes a viernes 9:00 12:00

Elaboracion propia.
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Actividades fisico-recreativas de La Casa del Abue

ACTIVIDAD FISICO-RECREATIVA

Dia
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Empieza  Termina

Activacion en silla

Activacion fisica
Aerobics
Aquaerdbics
Baile alternativo
Baile libre

Cachibol femenil

Cachibol varonil

Danza folklorica

Gimnasia reductiva

Hawaiano
Juegos de mesa
Natacion
Pilates

Taichi chuan
Yoga

Zumba

Martes y jueves

Lunes y miércoles

Martes y jueves

Lunes y miércoles

Lunes y miércoles

Lunes, miércoles y viernes
Martes y jueves

Martes

Miércoles

Jueves

Lunes, miércoles y viernes
Jueves

Lunes y miércoles

Martes

Jueves

Viernes

Martes y jueves

Martes y jueves

Lunes a viernes

Lunes a jueves

Martes y jueves

Martes y jueves

Lunes, miércoles y viernes
Lunes, miércoles y viernes

12:00 12:50
8.00 8:50
11:00 11:50
8:00 8:50
11:00 11:50
12:00 15:30
13:00 15:30
10:00 10:50
12:00 13:50
9:00 10:50
9:00 10:50
9:00 9:50
13:00 13:50
8:00 8:50
8:00 9:50
8:00 8:50
9:00 9:50
12:00 12:50
9:00 9:50
10:00 10:50
9:00 9:50
9:00 9:50
10:00 10:50

Elaboracion propia.

4.1.8.3 Juridico. Se ofrecen servicios de asesoria legal en tramites ante la direccion

general del registro civil, elaboracion de testamento y otros asuntos relacionados

con la herencia de sus bienes, visitas domiciliarias en caso de denuncias de omision

de cuidados o lesiones al adulto mayor y tramites relacionados con pensiones

alimenticias (SEDIF, 2009b).

4.1.8.4 De comedor. Se brinda a partir de las 11:00 hrs. del dia el servicio de

alimentacion para los usuarios de los talleres o las personas que acudieron a su

estudio de sangre. Para poder acceder a €l es necesario realizar una fila fuera de

¢ste, ya sea del lado de las mujeres o de los hombres.
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Ahora bien, conociendo la Casa del Abue y para poder analizar la situacion actual
de los servicios médico y recreativo, se realizé el analisis de los datos recabados, a partir de
la concentracion de éstos en dos matrices (una para cada servicios), que se adjuntan en los
anexos 5 y 6. En cada una de estas matrices se muestra el nimero de encuesta, las
respuestas otorgadas por el usuario, utilizando columnas especiales para la expectativa, la
percepcion y la diferencia entre éstas; ademas, se muestran los calculos realizados, como
promedio y numero de personas inconformes, conformes y con expectativas superadas,
comentarios y datos demograficos. A partir de estas matrices se generaron los resultados

que se presentan.
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4.2 Datos del usuario

4.2.1 Servicio médico

254

204

15

10

No. de personas

60 64 68 72 76 80 84
Edad

Figura 4.14 Rangos de edad del usuario del servicio médico ofrecido en La Casa del Abue

Elaboracion propia.

De las 100 personas encuestadas, 20, visitan por primera vez la unidad. 40 son

hombres y 60 mujeres.
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El tiempo de permanencia de la gente en la unidad, se expresa en la figura 4.15.
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Horas de estancia en La Casa del Abue

Figura 4.15 Rangos de tiempo de permanencia del usuario del servicio médico en la unidad

Elaboracion propia.

En promedio los usuarios permanecen 2.11 hrs. en La Casa del Abue.
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4.2.2 Servicio recreativo

254

20

154

10

No. de personas

60 64 68 72 76 80 84
Edad

Figura 4.16 Rangos de edad del usuario del servicio recreativo ofrecido en La Casa del
Abue

Elaboracion propia.

De las 100 personas encuestadas, 3, visitan por primera vez la unidad. Hombres son

37 y mujeres 63.
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El tiempo que permanece el usuario en La Casa del Abue se muestra en la tabla

4.17 clasificado por rangos de tiempo en horas.

40|
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No. de personas
N
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0 2 4 6 8

Horas de estancia en La Casa del Abue
Figura 4.17 Rangos de tiempo de permanencia del usuario del servicio recreativo en la
unidad

Elaboracion propia.

En promedio permanecen 3.60 hrs. en La Casa del Abue.
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4.3 Determinacion de las expectativas del usuario

4.3.1 Servicio médico

Con base en el cuestionario aplicado a los usuarios del servicio médico provisto por La
Casa del Abue, se presenta la expectativa promedio que se tiene acerca de los aspectos
determinados en cada una de las preguntas que se especifican en el instrumento. La escala

con la que se realizo la medicion fue la de Likert, teniendo como base el nimero 7.

Tabla 4.3

Expectativa promedio del servicio médico de los usuarios de La casa del Abue

. . .. Expectativa
Pregunta o aspecto a calificar Dimension . %
promedio
1. Instalaciones visualmente atractivas, apropiadas para el servicio Tangibles 6.96 99.43%
TANGIBLES 2. Equipo e instrumento adecuado Tangibles 6.91 08.71%
3. Personal limpio v presentable Tangibles 6.98 99.71%
4. Seguridad al ser atendido Seguridad 6.96 99.43%
5. Trato amable Seguridad 6.92 98.86%
6. Ser escuchado para ser entendido Empatia 6.97 99.57%
SERV. MED. 7.  Buena comunicacion, entendiéd explicaciones y procedimientos Seguridad 6.96 99.43%
8. Trato digno Empatia 6.96 99.43%
9. Buen diagnodstico, estudio, terapia Seguridad 6.98 99.71%
10. Disposicién del médico v/o enfermera a ayudar Responsabilidad 6.98 99.71%
11. Trato amable Seguridad 6.89 98.43%
12.  Comunicacion efectiva Seguridad 6.91 98.71%
SERV. ADMTVO. 13. Trato digno Empatia 6.93 99.00%
14. Disposicion del personal a ayudar Responsabilidad 6.89 98.43%
15. Cuidadoso trato del expediente Empatia 6.98 99.71%
ORG. 16. Organizacidn digna de confianza Confiabilidad 6.95 90.20%
17. Rapidez en la atencion Responsabilidad 6.74 96.29%
SERV. EN S5U TOT. 18. Servicio en general GENERAL 6.85 97.86%

PROMEDIO 6.93 98.98%

*Puntaje mas bajo en rojo, y mas alto en verde.

Elaboracion propia.
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Se tiene que el usuario del servicio médico, antes de recibirlo, asume una
expectativa alta de éste, por encima de los 6.74 puntos, de 7, arriba del 96.29%, que es el
minimo evaluado. La expectativa mas baja se enfoca en la amabilidad (seguridad) y
disposicion del personal administrativo (responsabilidad), asi como en la rapidez de la
atencion (responsabilidad). La expectativa mas alta se centra en la limpieza del personal
(tangibles), el diagnostico, estudio o terapia (seguridad), y la disposicion del personal

médico para ayudar (responsabilidad).

4.3.2 Servicio recreativo

En cuanto a la expectativa relacionada con el servicio recreativo, se tiene que el usuario de
éste posee una expectativa muy alta, por encima de los 6.77 puntos, de 7, arriba del
96.71%, que es el minimo evaluado. Las mas bajas expectativas tornan alrededor de
aspectos como el equipo y material adecuado para el taller (tangibles) —cabe destacar que el
material cada uno lo lleva, por lo que se refiere al equipo con el que se trabaja dentro del
taller, 1llamese mobiliario-, la buena comunicacién del instructor (seguridad) y el trato
amable del personal administrativo (seguridad). La expectativa mas alta se centra en tres de
los aspectos que conforman la dimension de la empatia: el ser escuchado en la actividad, el
trato digno del personal administrativo y los horarios flexibles; de la disposicién a ayudar
del personal administrativo (responsabilidad) también se tiene alta expectativa. Esto se

muestra en la tabla 4.4.
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Expectativa promedio del servicio recreativo de los usuarios de La casa del Abue

Pregunta o aspecto a calificar

1. Instalaciones visualmente atractivas, apropiadas para el servicio
TANGIBLES 2. Equipo y material adecuado
3. Personal limpio y presentable
4. Trato amable
5. Seguridad al participar en la actividad o taller
6. Ser escuchado para ser entendido
SERV. REC. 7. Buena comunicacion, entendi6 explicaciones y procedimientos
8. Instructor capacitado para ensefiar
9. Trato digno
10. Disposicion del médico y/o enfermera a ayudar
11. Trato amable
SERV. ADMTVO. 12. Comum'lcacifm efectiva
13.  Trato digno
14. Disposicion del personal a ayudar
15.  Organizacién digna de confianza

ORG.
16. Horarios adecuados y flexibles

SERV. EN SU TOT. 17. Servicio en general

*Puntaje mas bajo en rojo, y mas alto en verde.

Elaboracion propia.

Dimension

Tangibles
Tangibles
Tangibles
Seguridad
Seguridad
Empatia
Seguridad
Seguridad
Empatia
Responsabilidad
Seguridad
Seguridad
Empatia
Responsabilidad
Confiabilidad
Empatia
GENERAL
PROMEDIO

Expectativa
promedio
6.94
6.77
6.93
6.93
6.94
6.99
6.83
6.97
6.96
6.92
6.84
6.91
6.99
6.99
6.91
6.99
6.93
6.93

%%

99.14%
96.71%
99.00%
09.00%
99.14%
99.86%
97.57%
99.57%
99.43%
098.86%
97.71%
98.71%
99.86%
99.86%
98.71%
99.86%
99.00%
98.94%
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4.4 Determinacion de la percepcion del usuario

4.4.1 Servicio médico
Posterior a la provision del servicio médico al usuario, es decir, después de haber salido de
consulta, estudios o terapia, los usuario expresan lo que han recibido, a través de la

evaluacion que se hace, a partir de la segunda parte del instrumento aplicado.

Tabla 4.5

Percepcion promedio del servicio médico de los usuarios de La casa del Abue

. . . Percepcion
Pregunta o aspecto a calificar Dimension , %
promedio
1. Instalaciones visualmente atractivas, apropiadas para el servicio Tangibles 6.99 99.86%
TANGIBLES 2. Equipo e instrumento adecuado Tangibles 6.91 08.71%
3. Personal limpio v presentable Tangibles 7.00 100.00%
4. Seguridad al ser atendido Seguridad 6.90 98.57%
5. Trato amable Seguridad 6.86 98.00%
6. Ser escuchado para ser entendido Empatia 6.88 08.20%
SERV. MED. 7.  Buena comunicacién, entendié explicaciones y procedimientos Seguridad 6.82 97.43%
8. Trato digno Empatia 6.85 97.86%
9. Buen diagnostico, estudio, terapia Seguridad 6.78 96.86%
10. Disposicion del médico y/o enfermera a ayudar Responsabilidad 6.89 98.43%
11. Trato amable Seguridad 6.72 96.00%
12. Comunicacién efectiva Seguridad 6.69 95.57%
SERV. ADMTVO. 13. Trato digno Empatia 6.80 97.14%
14. Disposicion del personal a ayudar Responsabilidad 6.77 96.71%
15. Cuidadoso trato del expediente Empatia 6.88 08.20%
ORG. 16. Organizacion digna de confianza Confiabilidad 6.84 97.71%
17. Rapidez en la atencién Responsabilidad 6.38 91.14%
SERV. EN SU TOT. 18. Servicio en general GENERAL 6.63 94.71%

PROMEDIO 6.81 97.29%

*Puntaje mas bajo en rojo, y mas alto en verde.

Elaboracion propia.

Se observa que la percepcion mas baja del servicio médico se centra en la buena

comunicaciéon del personal administrativo (seguridad), la rapidez en la atencion
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(responsabilidad) en el servicio en general. La percepcion mas alta se presenta en el area de
tangibles, siendo las instalaciones y la presentacion del personal lo mejor evaluado. En

promedio se percibe el 97.29% de un servicio de calidad.

4.4.2 Servicio recreativo

A la salida de las actividades y/o talleres, los usuarios evalllan estos mismos, y la
generalidad del servicio recibido, con base en su experiencia individual de ese dia, al
responder a las preguntas que integran la segunda parte de la encuesta.

Se muestra que la percepcion mas baja se enfoca en el equipo (tangibles) con el que
se trabaja, y la amabilidad del servicio administrativo (seguridad). Lo mejor percibido se
centra en dos aspectos de la dimensién empatia (el trato digno que da el instructor de la
actividad o taller y los horarios flexibles y adecuados), y en dos de la dimension seguridad
(la que hay al momento de realizar la actividad o taller y la capacitacion que tiene el

instructor). En promedio se percibe el 98.66% de un servicio de calidad (ver tabla 4.6).
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Percepcion promedio del servicio recreativo de los usuarios de La casa del Abue

Pregunta o aspecto a calificar

Instalaciones visualmente atractivas, apropiadas para el servicio
TANGIBLES Equipo y material adecuado
Personal limpio y presentable
Trato amable
Seguridad al participar en la actividad o taller
Ser escuchado para ser entendido
SERV. REC. Buena comunicacion, entendié explicaciones y procedimientos
Instructor capacitado para ensefiar
Trato digno
Disposicion del médico y/o enfermera a ayudar
Trato amable

R e e

— =
=

=
i

SERV. ADMTVO. Comunicacién efectiva

—
(3%

Trato digno

=
5

Disposicion del personal a ayudar

H
e

Organizacion digna de confianza

ORG.

16. Horarios adecuados y flexibles
SERV. EN S5U TOT. 17. Servicio en general

*Puntaje mas bajo en rojo, y mas alto en verde.

Elaboracion propia.

Dimension

Tangibles
Tangibles
Tangibles
Seguridad
Seguridad
Empatia
Seguridad
Seguridad
Empatia
Responsabilidad
Seguridad
Seguridad
Empatia
Responsabilidad
Confiabilidad
Empatia
GENERAL
PROMEDIO

Percepcion
promedio
6.87
6.79
6.96
6.96
6.99
6.96
6.92
6.97
6.97
6.94
6.75
6.86
6.85
6.87
6.92
6.97
6.85
6.91

%

98.14%
97.00%
99.43%
99.43%
99.86%
99.43%
98.86%
99.57%
99.57%
99.14%
96.43%
98.00%
97.86%
98.14%
98.86%
99.57%
97.86%
98.66%
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Para poder evaluar la calidad del servicio, tanto médico como recreativo, se comparan las

expectativas que se tienen de ambos servicios contra las percepciones.

4.5.1 Servicio médico

Tabla 4.7

Diferencia entre la expectativa y la percepcion del servicio médico ofrecido en La casa del

Abue
Expectativa Percepcion Satisfaccion
Pregunta o aspecto a calificar Dimension . . Diferencia Vs
promedio promedio . .
instisfaccion

1. Instalaciones visualmente atractivas, aprop. para el serv. Tangibles 6.96 6.99 0.03 0.43%

TANGIBLES 2. Equipo e instrumento adecuado Tangibles 6.91 6.91 0.00 0.00%

3. Personal limpio y presentable Tangibles 6.98 7.00 0.02 0.29%

4. Seguridad al ser atendido Seguridad 6.96 6.90 -0.06 -0.86%

5. Trato amable Seguridad 6.92 6.86 -0.06 -0.86%

6. Ser escuchado para ser entendido Empatia 6.97 6.88 -0.09 -1.29%

SERV. MED. 7.  Buena comunicacién, entendié explicac. y proced. Seguridad 6.96 6.82 -0.14 -2.00%

8. Trato digno Empatia 6.96 6.85 -0.11 -1.57%

9. Buen diagnéstico, estudio. terapia Seguridad 6.98 6.78 -0.20 -2.86%

10. Disposicién del médico y/o enfermera a ayudar Responsabilidad 6.98 6.89 -0.09 -1.29%

11. Trato amable Seguridad 6.89 6.72 -0.17 -2.43%

12. Comunicacion efectiva Seguridad 6.91 6.69 -0.22 -3.14%

SERV. ADMTVO. 13. Trato digno Empatia 6.93 6.80 -0.13 -1.86%
14. Disposicién del personal a ayudar Responsabilidad 6.89 6.77 -0.12 -1.71%

15. Cuidadoso trato del expediente Empatia 6.98 6.88 -0.10 -1.43%

ORG. 16. Organizacion digna de confianza Confiabilidad 6.95 6.84 -0.11 -1.57%

17. Rapidez en la atencidn Responsabilidad 6.74 6.38 -0.36 -5.14%

SERV. EN SU TOT. 18. Servicio en general GENERAL 6.85 6.63 -0.22 -3.14%
PROMEDIO 6.93 6.81 -0.12 -1.69%

*Puntaje mas bajo en rojo, y mas alto en verde, en las primeras dos columnas. En las

siguientes, nimero negativos en rojo, positivos en negro y aspectos criticos en vino, y

fortalezas en verde fuerte.

Elaboracion propia.
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Los datos arrojados muestran insatisfaccion en 15 de los 18 aspectos evaluados, al
situarse las expectativas por arriba de las percepciones. En promedio el porcentaje de
insatisfaccion es del 1.69%, teniendo como aspectos criticos, areas de oportunidad, la
buena comunicacion del personal administrativo (seguridad), la rapidez en la atencion
(responsabilidad) y el servicio en general. La satisfaccion, radica en 3 de los 18 aspectos
determinados, referentes a la dimension de tangibles. Estos son: las instalaciones, el equipo
e instrumento utilizado y la presentacion del personal, siendo las primeras, el punto que
genera mayor satisfaccion en el usuario.

Para dar una idea mas clara de lo que los nimeros mostrados significan, se presenta
una grafica, donde se muestra, por debajo del eje horizontal, la insatisfaccion creada por
puntos a mejorar, y por arriba, la satisfaccion generada por aspectos que deben

consolidarse.
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Figura 4.18 Diferencia entre la expectativa y la percepcion del usuario del servicio médico

ofrecido en la Unidad Gerontologica Casa del Abue

Elaboracion propia.
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En términos de las dimensiones del servicio, se tiene que en el servicio médico
todas las percepciones, excepto las relacionadas con tangibles, estuvieron por debajo de lo

esperado. La tabla 4.8 muestra los promedios de los aspectos evaluados.

Tabla 4.8
Diferencia entre la expectativa y la percepcion del servicio médico ofrecido en La casa del

Abue, en términos de sus dimensiones

. .. Satisfaccion
. . Expectativa Percepcion _ .
Dimension . . Diferencia Vs
promedio  promedio R ..

instisfaccion
Tangibles 6.9500 6.9667 0.0167 0.24%
Seguridad 6.9367 6.7950 -0.1417 -2.02%
Empatia 6.9600 6.8525 -0.1075 -1.54%
Responsabilidad  6.8700 6.6800 -0.1900 -2.71%
Confiabilidad 6.9500 6.8400 -0.1100 -1.57%

Elaboracion propia.
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4.5.2 Servicio recreativo

Tabla 4.9
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Diferencia entre la expectativa y la percepcion del servicio recreativo ofrecido en La casa

del Abue

Pregunta o aspecto a calificar

TANGIBLES Equipo y material adecuado

Personal limpio v presentable

Trato amable

Seguridad al participar en la actividad o taller
Ser escuchado para ser entendido

SERV. REC.

20 N AW b=

Instructor capacitado para ensefiar
9. Trato digno

10. Disposicion del médico y/o enfermera a ayudar

11. Trato amable

12.  Comunicacion efectiva

13. Trato digno

14. Disposicidn del personal a ayudar
15.  Organizacién digna de confianza
16. Horarios adecuados y flexibles
SERV. EN SU TOT. 17. Servicio en general

SERV. ADMTVO.

ORG.

Instalaciones visualmente atractivas, aprop. para el serv.

Buena comunicacion, entendid explicac. y proced.

Dimension

Tangibles
Tangibles
Tangibles
Seguridad
Seguridad
Empatia

Seguridad
Seguridad
Empatia

Responsabilidad

Seguridad
Seguridad
Empatia

Responsabilidad
Confiabilidad

Empatia

GENERAL
PROMEDIO

Expectativa Percepcion

promedio

6.94
6.77
6.93
6.93
6.94
6.99
6.83
6.97
6.96
6.92
6.84
6.91
6.99
6.99
6.91
6.99
6.93
6.93

promedio

6.87
6.79
6.96
6.96
6.99
6.96
6.92
6.97
6.97
6.94
6.75
6.86
6.85
6.87
6.92
6.97
6.85
6.91

Diferencia

-0.07
0.02
0.03
0.03
0.05
-0.03
0.09
0.00
0.01
0.02
-0.09
-0.05
-0.14
-0.12
0.01
-0.02
-0.08
-0.02

Satisfaccion
Vs
instisfaccion
-1.00%
0.29%
0.43%
0.43%
0.71%
-0.43%
1.29%
0.00%
0.14%
0.29%
-1.29%
-0.71%
-2.00%
-1.71%
0.14%
-0.29%
-1.14%
-0.29%

*Puntaje mas bajo en rojo, y mas alto en verde, en las primeras dos columnas. En las

siguientes, nimero negativos en rojo, positivo en negro, aspectos criticos en vino, y

fortalezas en verde fuerte.

Elaboracion propia.

Las cifras muestran insatisfaccion en 8 de los 17 puntos evaluados. En promedio el

porcentaje de insatisfaccion es del 0.29%, presentando como aspectos a mejorar, areas de

oportunidad, el trato digno (empatia) y la disposicion del personal a ayudar

(responsabilidad), en las actividades o talleres que se realizan. La satisfaccion, radica en 9

de los 17 puntos evaluados, siendo los aspectos mejor evaluados, que complacieron més a
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la gente, la seguridad experimentada durante el servicio recreativo y la buena comunicacion
que existid en éste mismo, ambos, aspectos de la dimension seguridad.
Se muestran en la figura 4.19 los aspectos que generan insatisfaccion (por debajo

del eje horizontal) y satisfaccion (por encima el mismo eje) del servicio recreativo.
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recreativo ofrecido en la Unidad Gerontologica Casa del Abue

Elaboracion propia.
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En términos de las dimensiones del servicio, se tiene que en el servicio recreativo
estuvieron por debajo de lo esperado, los tangibles, la empatia y la responsabilidad, en tanto
que la seguridad y la confiabilidad superaron las expectativas. La tabla 4.10 muestra los

promedios de los aspectos evaluados.

Tabla 4.10
Diferencia entre la expectativa y la percepcion del servicio recreativo ofrecido en La casa

del Abue, en términos de sus dimensiones

. ., Satisfaccion
. . Expectativa Percepcion . .
Dimension . . Diferencia Vs
promedio promedio . ..

instisfaccion
Tangibles 6.8800 6.8733 -0.0067 -0.10%
Seguridad 6.9033 6.9083 0.0050 0.07%
Empatia 6.9825 6.9375 -0.0450 -0.64%
Responsabilidad 6.9550 6.9050 -0.0500 -0.71%
Confiabilidad 6.9100 6.9200 0.0100 0.14%

Elaboracion propia.



UDLAP Resultados | 105

4.6 Areas de oportunidad y fortalezas

Dentro del estudio realizado acerca de la expectativa y percepcion que los usuarios tienen
acerca del servicio, tanto médico como recreativo, se muestra que existe una diferencia
entre estos dos aspectos. Esta diferencia, cuando se vuelve negativa, es decir, cuando las
expectativas rebasan las percepciones, muestra areas de oportunidad que tomar en cuenta
para poder mejorarlas. En cambio, cuando se vuelve 0 6 positiva, o sea, cuando la
percepcion es igual o mayor a la expectativa, significa que hay calidad, y por tanto, son

aspectos a seguir fortaleciendo.

4.6.1 Servicio médico
Se muestra en la figura 4.20 de forma muy precisa, donde hay satisfaccion (linea azul sobre
la naranja) e insatisfaccion (linea naranja sobre la azul), y el tamaiio de la brecha entre las

expectativas y las percepciones.
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Figura 4.20 Expectativa vs Percepcion del usuario del servicio médico ofrecido en la

Unidad Gerontologica Casa del Abue
Elaboracion propia.
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Se puede apreciar que soélo existe satisfaccion en la dimension tangibles,
generandose la mayor en el aspecto instalaciones. Por otro lado, existe insatisfaccion en 15
de los 18 puntos evaluados, presentdindose el mayor problema en la rapidez del servicio
(responsabilidad).

En la figura4.21, se exponen, en personas, las que se vieron insatisfechas, en rojo;
las que recibieron lo que esperaban, en color; y las que vieron superadas sus expectativas en
verde. Cabe resaltar que la suma de las personas en color y en verde son las que se

encuentran satisfechas con el servicio.
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Figura 4.21 Personas satisfechas e insatisfechas con servicio médico ofrecido en la Unidad

Gerontologica Casa del Abue

Elaboracion propia.
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Para poder generalizar a nivel poblacional, los datos obtenidos a partir de la
muestra, se ha hecho el andlisis de la satisfaccion general del usuario del servicio médico
con base en la inferencia estadistica, apoyandose en el programa Minitab. Asi se tiene que
NO existe evidencia suficiente para afirmar que mas del 15% de los usuarios totales del
servicio médico ofrecido por la Unidad Gerontolégica Casa del Abue, se encuentra

insatisfecho de forma general con éste, con un nivel de confianza del 95%.

Test and CI for One Proportion Evaluaciéon y CI para una proporcion

Test of p = 0.15 va p > 0.15

Evaluaciéon de p=0.15 vs p=0.15

95% menor
fnde & & G 5% T;f‘"E; s vatue pvarne Muestra X N Muestrap  Limite ValorZ ValorP
ample N ample p Boun ~Value P-Value
1 20 100 0.200000 0.134206 1.40  0.081 1 20 100 0.2 0.1342 140 0.081
Using the normal approximation. Usando una aproximacién Normal.

Figura 4.22 Analisis poblacional de la satisfaccion del servicio médico, Minitab

Elaboracion propia.

A partir del analisis de la matriz del servicio médico (ver anexo 5) se asevera que:
56 personas estan totalmente satisfechas, puesto que en todos los aspectos ven llenas o
superadas sus expectativas. En cambio, 44 en alglin punto del estudio esperaban mas de lo
que recibieron. De éstas ultimas, cuatro no presentaron numeros negativos en toda la
evaluacion, sino hasta el final, al evaluar el servicio en general.

Las fallas presentadas por la gente, expresdndolas en la segunda parte de la
encuesta, en la parte denominada lo peor del servicio, se estructuran en la figura 4.23

agrupadas por tipo de error.
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Figura 4.23 Lo peor del servicio médico estructurado por tipo de error

Elaboracion propia.

Los puntos buenos experimentados tornan en relacion a los puntos mostrados en la

figura 4.24, basada en /o mejor del servicio.

16 A
- 100
14 4
g 12 80
g 2,
2 z
) - 60 5
= 3]
] R
= 40 Q
2- R
- 20
-0
Cl Atencion Terapia  Se siente bien  Paciencia
c2 8 4 2 1
Porcentaje 53.3 26.7 13.3 6.7
Acumulado % 533 80.0 933 100.0

Figura 4.24 Lo mejor del servicio médico, estructurado por tipo

Elaboracion propia.
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Unidad Gerontologica Casa del Abue

Elaboracion propia.

Figura
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Al analizar lo que el usuario esperaba y lo que recibid, se pudo elaborar la figura
4.25, en la que se puede observar perfectamente cuando en promedio el usuario esta
satisfecho (linea azul sobre la naranja), y cuando no lo esta (linea naranja sobre la azul).

Se puede ver que tanto la categoria tangibles como la del servicio recreativo,
generan satisfaccion en sus usuarios, siendo el aspecto mejor evaluado el de la buena
comunicacion dentro de las actividades y talleres. En referencia a la insatisfaccion, se nota
claramente que ésta es causada por la categoria servicio administrativo, afectando las
ultimas respecto a la organizacion y al servicio en general.

En la figura 4.26, se presenta, en numero de personas, las que se encuentran
satisfechas con el servicio (con expectativas superadas en verde, si no en otro color), y las

que no (en color rojo).
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Figura 4.26 Personas satisfechas e insatisfechas con servicio recreativo ofrecido en la

Unidad Gerontologica Casa del Abue

Elaboracion propia.
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Para poder realizar conclusiones a nivel poblacional, se ha realizado un analisis de
la satisfaccion general del usuario del servicio recreativo, a partir de los datos muestrales
recabados, con base en la inferencia estadistica, apoyandose en el programa Minitab. Asi se
tiene que NO existe evidencia suficiente para afirmar que mas del 10% de los usuarios
totales del servicio recreativo ofrecido por la Unidad Gerontoldgica Casa del Abue, se

encuentra insatisfecho de forma general con éste, con un nivel de confianza del 95%.

Test and Cl for One Proportion Evaluaciény CI para una proporcién

Test of p = 0.1 vs p > 0.1 Evaluacionde p=0.1 vs p=0.1
95% menor
95% Lower Muestra X N  Muestrap Limite ValorZ ValorP
Sample X N Sample p Bound Z-Value P-Value 1 11 100 0.11 0.0585 0.33 0.369
1 11 100 0.110000 0.058534 0.33  0.369 ) : : :
Using the normal approximation. Usando una aproximacién Normal.

Figura 4.27 Anélisis poblacional de la satisfaccion del servicio recreativo, Minitab

Elaboracion propia.

Basandose en la matriz del servicio recreativo (ver anexo 6), se tiene que: 79
usuarios estan totalmente satisfechos con el servicio recreativo recibido, debido a que en
ningin momento la expectativa que tenian de éste fue mayor a lo que recibieron. S6lo 21 en
algin momento presentan niimero negativos en el estudio, de los cuales, 3 calificaron mal
el servicio en general, a causa del espacio, el maestro y los compatfieros.

Lo peor del servicio, evaluado sélo por algunas personas de las 100 encuestadas, se

muestra en la figura 4.28.
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Figura 4.28 Lo peor del servicio recreativo estructurado por categoria

Elaboracion propia.

Lo que gener6 una buena respuesta, en la gente que decidi6 contestar /o mejor del

servicio recibido, se muestra en la figura 4.29.

354
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c2 20 3 3 2 2 2
Porcentaje 62.5 9.4 9.4 6.3 6.3 6.3
Acumulado % 62.5 71.9 81.3 87.5 93.8 100.0

Figura 4.29 Lo mejor del servicio recreativo, estructurado por tipo

Elaboracion propia.
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Cabe resaltar que todos los usuarios que fueron encuestados, tanto los del servicio
médico como los del recreativo, respondieron afirmativamente a la pregunta de si volverian

a La Casa del Abue.



