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Resumen:

El presente trabajo describe la evaluacion del nivel de satisfaccion de los adultos
mayores residentes en un hogar geriatrico de la ciudad de Cali, en el afio 2014.
Estudio descriptivo, transversal, el cual conté con la participacion de 20 adultos
mayores institucionalizados. La recoleccién de la informacion se realizé a través
aplicacién de encuesta a la directora del hogar e instrumento para medir el nivel
de satisfaccion de los usuarios frente a los servicios que reciben del hogar. El
presente estudio permiti6 concluir que los adultos mayores residentes en la
Fundacién geriatrica evaluada, se sienten en su mayoria satisfechos con la
prestacion de los servicios de salud y las actividades culturales que recibieron,
pero manifestaron gran insatisfaccién con aspectos relacionados con el estado de
la infraestructura, utilizacion de espacios fisicos, alimentacion, y trato de algunos
empleados del hogar hacia ellos.

Palabras clave: control de calidad, adulto mayor, hogar, geriatrico, oportunidad,
eficacia.

Abstract:

The present work describes the evaluation of the level of satisfaction of older
adults residing in a nursing home in the city of Cali, in the year 2014. Cross-
sectional study, which included the participation of 20 institutionalized older adults.
The collection of information was carried out through semistructured interview to
the director of the home and an instrument to measure the level of satisfaction of
the users with the services they receive from the home. This study concluded that
older adults residing in the Foundation evaluated geriatric, feel mostly satisfied with
the delivery of health services and cultural activities that were received, but
expressed great dissatisfaction with aspects related to the state of the
infrastructure, utilization of physical spaces, power, and treatment of some
household employees toward them.
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Introduccién

El tema del envejecimiento se ha ido posicionando con mucha importancia en el
mundo, ya que el grupo poblacional de adultos mayores, va en un incremento
constante tanto a nivel nacional como mundial. EI aumento en la poblacion de
adultos requiere de una acertada e inteligente estructuracion; Colombia en (1) un
siglo pas6 de 4°355.470 habitantes a 42°090.502, de los cuales mas del 6%
(2'617.240) es mayor de 65 afios, siendo en este grupo, el 54.6% mujeres
(37190.262, cuando se toman los mayores de 60 afios). Aunque las areas rurales
se caracterizan por mayores tasas de fecundidad el 75% de la poblacién general,
se concentra en las cabeceras municipales debido a las altas tasas de migracién
(DANE, Censos 1905 y 2005). El 63.12% de la poblacion adulta mayor se
concentra en Bogota, Antioquia, Valle del Cauca, Cundinamarca, Santander,
Atlantico, Bolivar y Tolima. Concentrandose los mayores porcentajes en las
ciudades de Bogota, Medellin, Cali y Barranquilla”.*

Como respuesta a la atenciéon de los adultos mayores, han surgido multiples
alternativas, entre ellas los hogares geriatricos, los cuales se han caracterizado
por la oferta de variados servicios segun la necesidad de los adultos, entre los que
se pueden mencionar la estancia para aquellos que solo desean disfrutar de
servicios durante el dia, sin que ello requiera hospedaje permanente, en las
instalaciones de los geriatricos. Bajo esta modalidad, es posible acceder a
servicios de alimentacion, descanso y actividades socio-culturales. Existe también
la posibilidad de acceder al servicio de residencia, donde los adultos mayores
pueden disponer de estancia permanente, disfrutando también de todas las
actividades que se programan.

En este tipo de geriatricos, los residentes pueden disponer de algunos servicios de
salud: atencibn meédica, fisioterapéutica, psicologica, apoyo de terapeuta
ocupacional, entre otros. De acuerdo a esto, la Fundacién Hogar de los Abuelos
Oasis es una institucion sin &nimo de lucro, la cual ofrece sus servicios a personas
adultas mayores en la ciudad de Cali, a través del apoyo que brinda el equipo de
salud interdisciplinario. A pesar de que existen lineamientos establecidos para la
prestacion de los servicios, se han detectado algunas situaciones susceptibles de
mejora, como el trabajo esporadico de algunos profesionales de salud en el hogar
y algunas deficiencias en infraestructura, las cuales pueden estar relacionadas
directamente con el nivel de satisfaccion de los residentes.

Los aspectos anteriormente descritos se consideran importantes, puesto que la
calidad en la prestacion de los servicios de salud esta muy relacionada con el
cumplimiento de las expectativas de los usuarios frente a lo que reciben. Ya que la
calidad del servicio se percibe como un todo, es decir, como un conjunto, en ese

1ARANGO, V. E.; RUIZ, I. C. Diagnéstico de los adultos mayores de Colombia. Documento de
investigacién de la Fundacion Saldarriaga Concha. Bogoté, 2006.



sentido cada uno de los aspectos que intervienen en la prestacion de los
diferentes servicios en el hogar.

Teniendo en cuenta que la atencidén al Adulto Mayor debe abordarse desde la
Optica de la integralidad para alcanzar la calidad en los servicios que se ofertan, es
preciso contar con una gestion integral que disponga de recursos financieros,
humanos, de infraestructura, entre otros, que bien administrados y gerenciados
permitan alcanzar las metas propuestas y brindar los mejores servicios a sus
usuarios. Ademas, se deben identificar cuéles son los elementos que determinan
el nivel de satisfaccion o insatisfaccion de los clientes internos y externos de la
Fundacién. Una vez obtenidos los resultados, se pretende desarrollar
recomendaciones generales sobre los elementos principales que deberian
considerarse como respuesta a las necesidades existentes.

Metodologia: Se trata de un estudio descriptivo, transversal no experimental,
aplicado a 20 adultos mayores de un Hogar Geriatrico de la Ciudad de Cali con el
objetivo de medir el nivel de satisfaccibn de los adultos mayores sobre los
servicios ofertados por el hogar geriatrico. Se diligencio por parte de los sujetos de
estudio el consentimiento informado y luego se aplicé entrevista semiestructurada
a la directora del hogar y formato de encuesta para medicion de nivel de
satisfaccion a los adultos mayores. Teniendo en cuenta el propésito de este
estudio, se procedi6 a elaborar el formato de encuesta, el cual quedd estructurado
en cinco bloques:

1. Datos Generales: El cual contempla preguntas relacionadas con aspectos
demograficos como la edad, sexo, nivel educativo y procedencia.

2. Aspectos relacionados con la calidad de los servicios de salud: En
este bloque, las preguntas estuvieron orientadas a conocer la percepcion
de los adultos mayores en cuanto a la calidad de los servicios de medicina
general, enfermeria, psicologia y rehabilitacién, ofertados por la Fundacion.

3. Aspectos relacionados con el trato que reciben del personal que
labora en la Fundacién: Estas preguntas tienen el propésito de conocer
como se sienten los adultos en relacion al trato que reciben de los
profesionales y personal con el que tienen contacto en el hogar.

4. Aspectos relacionados con infraestructura y servicios de
alimentacién: Estas preguntas se elaboraron con el objetivo de conocer lo
gue piensan los adultos mayores sobre la planta fisica y los servicios de
alimentacién que reciben al interior del hogar.

5. Aspectos relacionados con las actividades desarrolladas por el hogar:



Conformado por preguntas que permitieron identificar la percepcion de los
adultos sobre las actividades que el hogar desarrolla para ellos. La encuesta
manejé una escala de calificacion con una escala de respuesta en tres
opciones: Muy satisfecho, lo cual equivale a siempre, satisfecho (muchas
veces), poco satisfecho (pocas veces) e insatisfecho (equivale a nunca). La
informacion se proces6 en la base de datos Excel y el paquete estadistico.
PSPP para el analisis uni-variado.

Resultados y Discusion:
Grafico 1. Caracteristicas sociodemograficas de los adultos mayores.

Cabe anotar que al momento de la aplicacion del instrumento, 15 usuarios
respondieron, los cinco restantes, no accedieron al diligenciamiento del mismo.
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Con relacién a los datos sociodemograficos de los Adultos residentes, se puede
concluir que el 87% corresponde al sexo femenino, el 100% tienen una
procedencia de la ciudad de Cali, con relacion al estrato socioeconémico, el 60%
se ubica en el estrato tres, el 30% en el dos, y el 10% en el estrato uno. Se indago
sobre su nivel de escolaridad obteniéndose que el 34% tienen educacion basica



primaria sin terminar, el 20% bésica primaria terminada y 33% secundaria sin
terminar. El 87% de ellos tiene vinculacién al régimen subsidiado, y el 13% al
régimen contributivo. Esto ratifica la falencia de los recursos requeridos, ya que las
EPSS no destinan los recursos requeridos para el cumplimiento de las
necesidades presentes de los beneficiarios.

Necesidades y expectativas del cliente externo frente a la prestacion de los
servicios ofertados por el Hogar de los Abuelos Oasis.

Grafico 2. Nivel de satisfaccion con relacion a la calidad de los servicios
ofertados por el Hogar de los Abuelos Oasis.
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Cabe anotar, que al momento de indagar a los adultos sobre este aspecto, se
explicé que la calidad del servicio se relaciona con varios aspectos como; la
puntualidad en la atencion, la calidad humana de los profesionales y el
profesionalismo, entre otros. El 33% de los residentes manifiestan estar satisfecho
con la calidad de los servicios que reciben por parte de los profesionales del area
de la salud que laboran en el hogar. Un 27% manifestd estar muy satisfecho,
debido a que cumplen con la totalidad de las diferentes categorias de servicio
anterioremente mencionadas. Un porcentaje considerable de usuarios manifestod
insatisfaccion con la calidad de los servicios de salud, categorizandose en un 20%
en el grado poco satisfecho y otro (20%) insatisfecho con la calidad de estos
servicios, partiendo de que en algunas circunstacias carecen de tiempo para la
prestacion de estos servicios, por tal razon se reflejan en la percepcion del
usuario.

Los datos obtenidos en este aspecto se pueden comparar con los obtenidos en
una investigacion realizada en un hospital inglés, cuyo propdsito era evaluar la



satisfaccion de los pacientes respecto de los servicios geriatricos y se encontrd
como principal resultado, que la satisfaccion fue alta tanto para pacientes
hospitalizados como los dados de alta recientemente.?

Grado de satisfaccion con el trato que reciben del personal que labora en el
Hogar de los Abuelos Oasis. Grafico No. 3. Nivel de satisfaccion Cordialidad
y disposicidon personal de oficios varios.
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La percepcion de los usuarios sobre el trato que reciben del personal de oficios
varios se distribuyo de la siguiente manera: el 83% se sinti¢ poco satisfecho con la
cordialidad y disposicion de los empleados, teniendo como referencia que en
algunas situaciones se muestran poco cordiales con la atencién y desarrollo de los
procesos que se realizan dentro de la institucién; y el 17% manifestd estar
satisfecho porque consideran que cumplen con todo los requerimientos de trabajo,
contemplando siempre la buena disposicidn frente a cada uno de los usuarios en
el momento indicado.

Gréafico No. 5. Nivel de satisfaccion trato del personal que prepara y distribuye los
alimentos.

2GOMEZ-PAYO, S., et al. Satisfaccion del usuario en el Hospital Geriatrico Virgen del Valle de
Toledo. Revista de calidad asistencial, 2012, vol. 27, no 2, p. 78-84.
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Con relacién al trato del personal que prepara y distribuye los alimentos en el
hogar, el 80% de los residentes considerd estar muy satisfecho, el 13% satisfecho
teniendo en cuenta que estan en disposicion continua para cada uno,
respondiendo a las necesidades establecidas sin dejar de lado el horario asignado
para la alimentacion del usuario. Sin embargo, el 13% manifiesta estar poco
satisfecho, debido a que el personal encargado de distribuir los alimentos es poco,
lo cual genera retrasos en los horarios frente a la cobertura del personal.

Grafico No. 6. Nivel de satisfaccion con la atencién del personal administrativo del
Hogar de los Abuelos Oasis.
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Con relacion a la atencion recibida por parte de los directivos del hogar, los
mayores porcentajes fueron 47% y 33%, para las percepciones de muy satisfecho
y satisfecho; debido a que los usuarios sienten una calidez en relacién a la
disposicién y entrega del personal directivo, considerandolos como apoyo en todo
el proceso de estancia. Sin embargo, un 20% manifestd estar poco satisfecho
frente a este planteamiento, puesto que para alguno el personal directivo es poco
cordial y no contemplan algunas sugerencias establecidas por cada uno.



En general, la mejor percepcion en el trato referenciada por los adultos mayores
corresponde: al personal de salud, personal encargado de elaboracién y
distribucion de alimentos y directivos. Por otro lado, fue valorado negativamente el
trato que reciben por parte del personal de oficios varios, relacionandolo con poca
cordialidad y calidez al momento de prestar sus servicios. El trato cordial y
humanizado a los clientes, para este caso los adultos mayores, debe ser un
elemento vital para la construccion de calidad en el servicio ofertado, tal y como lo
referencia Zeledén en su investigacion titulada “Estudio de satisfaccion del cliente
externo”. El servicio al cliente constituye un medio poderoso que ayuda a los
gerentes y administradores a identificar y centrar su atencion en los servicios que
los clientes desean y necesitan. Los servicios de salud, al igual que los negocios
de tipo comercial, han descubierto que al ofrecer a sus clientes un trato cortés y
eficiente de alta calidad, no solamente es beneficioso para los usuarios, sino
también para los servicios de salud. El buen servicio y atenciéon constituye un
elemento crucial en los centros de salud. El concepto de servicio al cliente
sostiene que al comprender y cubrir las necesidades de los interesados, un area
de salud puede mejorar la calidad de sus servicios, aumentar la demanda de los
mismos y mejorar su reputacion.?

Grado de satisfaccion con la infraestructura Fisica del Hogar de los Abuelos
Oasis.
Gréfico No. 7. Nivel de satisfaccién disponibilidad de los espacios fisicos.

3 ZELEDQN BRENES, Xinia, and Gilberth Watson Ellis. "Estudio de satisfaccion del cliente
externo: Area de Salud Puriscal-Turrubares." Revistas de Ciencias Administrativas y
Financieras de la Seguridad Social 7.2 (1999): 23-44.
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Sobre este aspecto, se encontr6 un alto porcentaje de insatisfaccion, ya que el
53% de los residentes manifesto sentirse poco satisfecho y el 27% insatisfecho
con la disponibilidad de los espacios al interior de la insititucion, considerando que
pocas veces disponen con la prestacion de algunos espacios libres. El 20% de la
poblacion considero que se sentia satisfecho con esta situacion, pues no les
parece de gran relevancia contar con otros espacios diferentes a los que poseen.

Grafico No. 8. Nivel de satisfaccién estado de las instalaciones.
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Sobre este aspecto, las opiniones estuvieron divididas, ya que un 40% considero
sentirse satisfecho con las instalaciones y planta fisica del hogar, una misma
proporcién de residentes considero estar poco satisfecho con esta situacion. Esto
da respuesta a que los usuarios tienen una percepcion distinta con la prestacion
de los servicios, para un 40% las instalacion cumplen con lo establecido, pues
cuentan con una infraestructura adecuada, buen espacio, facilitarores, y algunos
medios que les ayudan para un mejor desempefio. El resto de los usuarios
manifiestan lo contrario, consideran que tienen barreras para el desarrollo de las



actividades. Contando con un minimo porcentaje (7%) expreso que se sentia muy
satisfecho con el espacio fisico del hogar.

Gréafico No. 9. Nivel de satisfaccion con relacién a la limpieza y el orden del
hogar
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El 67% de los residentes estuvo conforme y satisfecho con la limpieza y orden que
encuentré en el hogar, ya que para los adultor mayores de la institucion el orden
es fundamental y la fundacion cumple en su totalidad con este aspecto pues su
area de vivienda, y el espacio como tal esta siempre acorde con las necesidades.
Mientras que el 20% refiere estar poco satisfecho, y el 13% insatisfecho, debido a
gue no estan conformes en su totalidad con la limpieza que desarrollan dia a dia.

Grafico No. 10. Nivel de satisfaccion comodidad del comedor y areas
comunes.
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Se les indag6 sobre la percepcion que tenian frente la comodidad del comedor y
los espacios comunes, encontrando que un 39% refiere estar satisfecho con el
servicio, porque el area de comedor con el que cuentan es comodo, pleno y de
facil acceso, ademas cuentan con medios que sirven de apoyo para el proceso de



las diferenes areas relacionadas. No obstante, un 38% manifiestan estar poco
satisfecho y un 23% insatisfecho.

Grado de satisfaccion con la alimentacién que consumen en el Hogar de los
Abuelos Oasis.
Grafico No. 11. Nivel de satisfaccion alimentacion.

NIVEL DE SATISFACCI'C')N CON LA
ALIMENTACION

B SATISFECHO
B POCO SATISFECHO
INSATISFECHO

Respecto al servicio de alimentacion, el 40% se siente satisfecho, el 33% poco
satisfecho con la calidad de los alimentos, y el 27% insatisfecho. Lo que evidencia
de manera general, que los residentes no se muestran satisfechos con este
servicio, ya que refieren que la alimentacion no es la adecuada de acuerdo a los
requerimientos nutricionales de los usuarios.

Grafico No. 12. Nivel de satisfaccion variedad en el menu.
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El 53% se mostro poco satisfecho con la variedad del menu alimenticio que ofrece
el hogar, resaltando que cuentan con alimentacion adecuada para cada tipo de
persona, en este caso dependiente del estilo de vida alimenticia el cual posea y
diferenest sitaciones a la que esten expuestos. El 27% referencié que se sentia



satisfecho y el 20% restante insatisfecho. En ese sentido, predomind la
insatisfaccion en la calidad del servicio de alimentacion del hogar.

Con relacion a la percepcion de los residentes sobre el estado de la infraestructura
y la alimentacion que reciben en el hogar, de manera general se puede concluir
gue su mayor insatisfaccion se refleja en la poca disponibilidad de los espacios
fisicos, asi como en el estado de la planta fisica, calidad y variedad de la
alimentacién. Teniendo en cuenta que los adultos mayores son residentes
permanentes en la Fundacion, es realmente importante que puedan sentirse
tranquilos, satisfechos y seguros en la planta fisica que habitan, asi como con los
servicios que suplen sus necesidades fisiologicas cotidianas, como el de la
alimentacion, descanso, y tranquilidad que reciben en el mismo.

Es pertinente, que las intalaciones fisicas se redisefien de acuerdo a las
necesidades de los adultos, teniendo especial cuidado con la adecuacion y
sefalizacion de los espacios, calidad de los materiales de pisos, disposicion de
servicios sanitarios adecuados, habitaciones confortables con ventilacion, entre
otros aspectos. La alimentacién se convierte en un aspecto de espe7cial cuidado,
teniendo en cuenta que la manipulacién y preparacion de los alimentos debe
llevarse a cabo por personal capacitado para tal fin, respetando las necesidades
alimenticias de los adultos de acuerdo a la condicion en general de cada uno.

Grado de satisfaccion con las actividades programadas en el Hogar de los
Abuelos Oasis.
Grafico No. 13. Nivel de satisfaccién actividades culturales
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El 40% de los Adultos mayores consider6 sentirse satisfecho con las actividades
culturales que el hogar programa cada mes, otro procentaje igualitario (40%),
manifestd sentirse muy satisfecho con la misma situacion. Resaltando que para
los usuarios las actividades que se realizan son ecxelentes, pues es un medio de
distraccion en el cual ellos pueden desenvolverse de una mejor manera en el
entorno social. Mientras que un 13% referencié poco grado de satisfaccién con



las actividades culturales, y un 7% insatisfaccién total con las mismas, teniendo en
cuenta que que para el resto de los usuarios la actividad culturar no es relevante y
poco enriguecedor. Se les indago sobre el nivel de satisfaccion con las actividades
gue tienen que ver con el fomento de la actividad fisica en el adulto mayor, donde
se encontré un alto grado de insatisfaccion por parte de los usuarios, tal y como lo
referencia el gréafico siguiente:

Gréfico No. 15. Nivel de satisfaccién programacion actividad fisica
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El 53% se sintid poco satisfecho con este tipo de actividades, y el 27%
insatisfecho consideran que la actividad fisica se debe realizar en espacios
externos e internos es decir dentro y fuera de la institucion como mayor motivacion
en ellos, por el contrario el 20% se encuentra satisfecho con las actividades para
fomentar la practica de actividad fisica al interior del hogar. Teniendo en cuenta la
importancia que representa el nucleo familiar en todas la etapas de la vida, pero
en especial en la edad adulta mayor, se consider6 relevante indagar sobre las
actividades de apoyo terapéutico familiar que el hogar disefia para los residentes,
encontrando las siguientes percepciones:

Gréafico No. 16. Nivel de satisfaccion actividades de apoyo terapéutico
(relacién paciente-familia).



ACTIVIDADES DE APOYO
TERAPEUTICO FAMILIAR
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El 67% de los residentes se sintié poco satisfecho con el apoyo que la institucion
les pueda dar a través de las actividades terapéutico-familiares, un 27%
referencio insatisfaccién y un 6% satisfaccion.

Conclusiones y recomendaciones:

1.

Se evidencia satisfaccién en la mayoria de los residentes en cuanto a la
calidad y accesibilidad de los servicios de salud ofertados por la Fundacion, a
excepcion del servicio de enfermeria, ya que refieren les gustaria contar con
acompafamiento permanente de este.

La calidez y cordialidad de los cuidados y servicios que recibe el adulto mayor
por parte de los funcionarios del hogar fue valorado con un buen nivel de
satisfaccion para los profesionales de salud, directivos y encargado de la
alimentacién, puesto que la mayoria resalta el buen manejo frente a los
servicios prestados en la institucion, en el momento adecuada y con la mejor
disposicion dentro de cada uno.

Su evaluacién fue muy negativa para el personal que se ocupa de los oficios
varios al interior del hogar, relacionandola con actitudes poco cordiales por
parte de estos trabajadores.

La infraestructura en cuanto a su estado y distribucién de los espacios, de
manera no fue bien percibida, ya que predominaron los niveles de
insatisfaccion para este aspecto, enfatizando en la poca disponibilidad de
espacio para el desarrollo de las actividades programadas, asi como el
deterioro de algunos lugares de la planta fisica, situacion que puede afectar la
percepcion del cliente hacia la calidad del servicio que recibe.

De acuerdo a lo referenciado por los adultos, el hogar tiene una fortaleza en lo
gue a la planeacion de actividades culturales se refiere, ya que lograron un alto
grado de satisfacciébn con las mismas. La situacion es diferente para las



actividades que tienen que ver con la practica de actividad fisica y actividades
terapéuticas que incluyan a sus familiares, donde su percepcion fue poco
satisfactoria considerandose en su mayoria, insatisfechos.

6. Se logré disefiar una propuesta de acciones de mejoramiento para la oferta de
los servicios en la Fundaciéon Hogar de los Abuelos Oasis, tomando como
insumo los resultados arrojados por el estudio. En ese sentido, fue posible
sugerir un plan de mejoramiento y mantenimiento para la fundacion, con el
animo de que su implementacion contribuya al fortalecer la prestacion de los
servicios ofertados, mejorar la calidad de los mismos y la percepcion de los
usuarios.

7. En algunas circunstancias los usuarios se sienten insatisfechos por los
servicios recibidos, esto debido a la falta de recursos financieros, ya que es un
factor fundamental en la marcha de una institucién, y de ello depende el
manejo y funcionamiento de la misma.
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