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The Adult Elder is one who is sixty (60) years of age or more "(Congress of Colombia, 2008) and occupies an
important place not only in society but also at a family level, being the basis of the home and the experience
of life, this treasury itself requires time, care and special adaptations, in the places and spaces where it
inhabits. There are currently some programs, associations, clubs in the city of Neiva - Huila that has the
specific objective of providing solutions to improve the quality of life of these people, providing recreational
activities, comprehensive care, and workshops in promotion and prevention in health.

In this research we will find the analysis of the quality of service provided by the senior adult program of
COMFAMILIAR, allowing us to see a clearer vision of the development of this and, to be able to provide
solutions that lead to the extension of coverage of participants in the activities, generating a greater social
impact and attention to the elderly.
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PRESENTACION

La persona Adulta Mayor es aquella que cuenta con sesenta (60) anios de edad o mas”
(Congreso de Colombia, 2008) y ocupa un lugar importante no solo en la sociedad sino también a
un nivel familiar, siendo él la base del hogar y la experiencia de la vida, asi mismos este erario
requiere tiempo, cuidados y adaptaciones especiales, en los lugares y espacios donde habita.
Actualmente existen algunos programas, asociaciones, clubes en la ciudad de Neiva —Huila que
tienen el objetivo especifico de dar soluciones para el mejoramiento en la calidad de vida de estas
personas, brindando actividades ludico - recreativas, atencion integral, y talleres en promocion y

prevencion en salud.

La motivacion principal que condujo a crear dichos programas fue la necesidad de utilizar mejor
el tiempo libre de los adultos mayores de la ciudad de Neiva, las cuales sufren transformaciones
en la vida personal, familiar y social, pues se ha corroborado que el tiempo trae consigo
situaciones que para el ser humano son inevitables e irrevocables; un fiel ejemplo de lo anterior
es el envejecimiento el cual es un proceso natural que los seres vivos experimenta en su paso por
este mundo. Por lo anterior se puede decir que la actividad fisica se reduce con el paso del
tiempo, los cuales conllevan a una serie de patologias que aparecen entre estas tenemos:
problemas a nivel cardiovascular, respiratorios, metabdlicos, musculo esquelético, motriz y
muchas otras patologias dependiendo a la edad en la que se encuentra el individuo; como es
sabido estas traen consigo la reduccion en el normal desarrollo motriz, agilidad, fuerza y
resistencia fisica, comprimiendo a su vez la autoestima, la calidad de vida y la capacidad de

aprendizaje la cual se vuelve cada dia mas lenta. Por tal razon se busca no solo mejorar la calidad



de vida de los adultos mayores sino que a su vez mitigar y disminuir las patologias que se

adquieren al llegar a la edad adulta, donde se busca mantenerlos activos fisica y mentalmente.

En esta investigacion se encontrara el analisis de la calidad de servicio que presta el programa
adulto mayor de COMFAMILIAR, dejandonos ver una vision mas clara del desarrollo de este y
asi, poder dar soluciones que lleven a la ampliacion de cobertura de participantes en las

actividades, generando un mayor impacto social y atencion al adulto mayor.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Existen numerosas definiciones de envejecimiento; Es dificil establecer con precision el
concepto, pero en general todos los autores coinciden en que se trata de un proceso dindmico,
multifactorial e inherente a todos los seres vivos, se puede definir el envejecimiento como el
proceso en el que el individuo con el que tiene el organismo para realizar sus diferentes funciones
bioldgicas. Esto conlleva a una mayor vulnerabilidad ante cualquier agresion externa o situacion

de estrés, conduciendo en ultimo término a la muerte.

Teniendo en cuenta los procesos que vienen cambiando en el ambito nacional con las nuevas
leyes que se encargan de la proteccion del adulto mayor, dandole inclusién en la participacion
activa y ciudadana para el aprovechamiento del tiempo libre y mejoramiento de la calidad de vida
como lo estipula la ley 1251, nuestro pais ha impulsado diferentes programas para atender esta
poblacion, el primer programa esta liderado por los entes gubernamentales desde la presidencia

de la reptblica de Colombia con el impulso del esquema “COLOMBIA MAYOR”

'El Programa de Solidaridad con el Adulto Mayor “Colombia Mayor”, busca aumentar la
proteccion de los adultos mayores que se encuentran desamparados, que no cuentan con una
pensién o viven en la indigencia o en la extrema pobreza; por medio de la entrega de un

subsidio economico” (MinTrabajo, 2013, pag. WEB)



Esta iniciativa nace a través del Ministerio del Trabajo, el Gobierno Nacional planea alcanzar la
cobertura universal de esta poblacion vulnerable, lo que significa una vinculacion cercana a los 2
millones 400 mil adultos mayores en todo el territorio nacional y que cumplen con los requisitos
para ingresar a este programa. Este programa “Se ha desarrollado en 1.103 municipios y 3
inspecciones departamentales contando con amas de 250 mil beneficiarios” (MinTrabajo, 2013,

pag. WEB)

Teniendo en cuenta los factores y la definicion anterior, queremos afadir que la poblacion en
condicion de adulto mayor ya en la ciudad de Neiva - Huila segun las estadisticas del DANE para
el 2020 sera de 85.180, los cuales van a necesitar atencién integral, actividades y programas en
donde puedan aprovechar del tiempo libre, ademéas de mejorar su calidad de vida en el transcurso
del aprovechamiento de dicho tiempo en las acciones programadas para estas. “La alcaldia
mayor de Neiva ha dispuestos de un presupuesto de 400.000.000 para el 2017 (Alcaldia de
Neiva, 2016) los cuales seran invertidos a actividades que conlleven la atencion del adulto mayor,
pero al distribuir este presupuesto en la cantidad de poblacion proyectada para el 2017 es de
79.654 esto si lo dividimos en la cantidad de poblacion nos daré una totalidad de 5.020 anual por
persona, un valor que no es significativo para generarles actividades de calidad que los ayude a su
salud. Nuestra ciudad capital cuenta con diferentes programas, asociaciones de pensionados y
hogares geriatricos que no cuentan con apoyo estatal para ofrecer actividades de calidad

encaminadas al cuidado de salud.

Por lo anterior desde “Hace 22 aiios (1995) la Caja de Compensacion Familiar
COMFAMILIAR creo el programa adulto mayor “Mis mejores anos” para suplir las

necesidades de ocio productivo en la ciudad, en el 2000 sufre su primera reestructuracion el



cual fue encaminado a la recreacion y ludica para los afiliados, pensionados y particulares de

Neiva.” (Comfamiliar Huila, 2015, padg. WEB)

“A partir del 2011 este inicia la segunda reestructuracion, volviéndose un programa de PYP
(promocidn y prevencion en salud) con la prueba piloto en la sede de hacienda afios dorados,
dejando las otras tres sedes (Cambulos, UIS norte y san Jorge) solamente en recreacion
ludica. Para el 2012 se unifica el programa con sus cuatro (4) con todos los servicios antes

mencionados “ (Avila, 2015, pag. 23)

Segun el informe de gestion del COMFAMILIAR en el afio 2016, menciona que la capacidad de
atencion de este programa fue de 191 usuarios mensuales durante 10 meses, dejando como
resultado 1910 usuarios atendidos en el 2016 una cuota muy baja para la totalidad de mas de
“9.000 afiliados en edades de 60 a 90 activos en categoria A y B” (COMFAMILIAR Huila,

2016, pag. WEB)

Teniendo en cuenta que COMFAMILIAR es una empresa que quiere ofrecer a la ciudadania de
nuestro municipio, espacios para aprovechar su tiempo libre, teniendo como misién "Liderar
programas de intervencion social y servicios que generen inclusion y bienestar en afiliados y
comunidad en general” (COMFAMILIAR, 2017, pag. WEB) nuestro equipo de trabajo ha
decidido iniciar la investigacion conociendo de primera mano el producto “programas sociales
adulto mayor Mis Mejores Afios” llegando asi a compenetrar su funcionamiento, debilidades,
fortalezas para asi generar nuevas técnicas y estrategias para mejorar este programa de inclusion

social y llegar a dar mayor cobertura a su poblacion.
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Nuestra investigacion se basara desde el punto de vista del gerente de marketing estratégico, para
verificar, replantear y optimizar, los espacios y recursos con los que cuenta la entidad, dejando
como conclusiones estrategias y soluciones para ampliar la cobertura de participantes a las

actividades y asi generar mayor impacto social y atencion al adulto mayor.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

Los adultos mayores de bajos recursos que tengan proteccion de Centros de Bienestar del Adulto
Mayor, los que vivan de la caridad publica, los indigenas de escasos recursos que residen en
resguardos o quienes no aplican la encuesta SISBEN, podran ser identificados mediante un

listado censal elaborado por la entidad territorial o la autoridad competente.

En Colombia se estd viviendo un fendmeno de violencia contra el adulto mayor, El diario EL
TIEMPO especifico en su columna que “entre el primero de enero y el 31 de agosto de este afio,
hasta el Instituto Colombiano de Medicina Legal llegaron 877 ancianos victimas de graves
agresiones fisicas. En al menos la mitad de los casos, el agresor fue un hijo; y en 110 de esas
terribles historias, quien levanté la mano contra los viejos fue un nieto. Otros familiares y
personas cercanas aparecen como responsables en el resto de ataques.” (Bohorguez Conteras,

2015, pag. web).

Es triste observar el panorama nacional expuesto en solo violencia y ataques a nuestros adultos

mayores. De igual forma el ministerio de salud de Colombia nos arroja:
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“El envejecimiento poblacional muestra un aumento evidente de la poblacion adulta mayor,
especialmente el porcentaje de los mas viejos: mientras la poblacion general incrementa 1.9%
promedio anual (en el periodo 1990-2003), la poblacion mayor de 80 afios crece a una tasa
promedio anual de 4%.Es importante destacar que Colombia cuenta actualmente con 4450
centenarios (personas de 99 y mas afios), lo cual equivale al 0.011% del total de la poblacion;
con un claro predominio, al igual que en el resto del mundo, del sexo femenino: 61.9%.
Adicionalmente se encontro que el 95% de los centenarios se encuentra alojados en hogares
particulares y distribuido el 26.5% del total de ellos, en las principales ciudades el pais:
Bogotd (9%), Medellin (6.1%), Barranquilla (3.6%), Cali (5.3%) y Cartagena (2.1%).

(MinSalud, 2006, pag. 2)

(Grafica No. 1) poblacion colombiana adulto mayor por grupos decenales

105y mas

95-104

85-94

75-84

65-74

3% 2% 1% 0% 1% 2% 3%

Fuente: (DANE, 2005, pag. 152)

“Las principales causas del envejecimiento poblacional en Colombia son el aumento de la
esperanza de vida, disminucion de la mortalidad, el control de las enfermedades infecciosas y

parasitarias, el descenso de las tasas de la fecundidad, la atenuacion del ritmo de incremento
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de la poblacion y los procesos de migracion. A pesar que la migracion de las personas
mayores de 60 afios al exterior es menor del 2% del total, es la migracion de los mas jovenes
lo que contribuye al envejecimiento del pais. Adicionalmente el desplazamiento interno

conduce al envejecimiento de los sitios de origen.” (MinSalud, 2006, pag. 3)

En los ultimos cinco afios han sido publicados varios documentos, dentro de los cuales se
destacan aquellos que revisan aspectos especificos de las personas mayores y la vejez tales como
la comunicacién y el envejecimiento, la situacion de la vejez en Colombia y los lineamientos de
politica publica fundados en realizacion de derechos, y la caracterizacion del envejecimiento rural

en una region del pais en donde se presenta un alto indice de vejez.

Teniendo en cuenta la situacion del pais y el alto indice de crecimiento de las personas en
condicion de adulto mayor, queremos desde la perspectiva de un gerente de marketing
comprender y tratar de conocer ¢Cual es la calidad del servicio que se presta a las personas de la
tercera edad en el programa Adulto mayor “Mis Mejores Afos” de Comfamiliar Huila? Esta
investigacion nos arrojara estrategias y soluciones para asi poder brindar una mejor experiencia,

generando la ampliacion de coberturas en la participacion de actividades en este programa.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 General
Disefiar un modelo para evaluar la calidad del servicio en el programa social Adulto mayor “Mis

Mejores Afios” de Comfamiliar Huila en el 2017 en Neiva a través del modelo SERVPERF

1.3.2 Especificos

e Evaluar las percepciones que tienen los usuarios del servicio en el programa adulto
mayor.

o ldentificar los factores que afectan la calidad del servicio en el programa.

e Formular estrategias de mejoramiento para la optimizacion los recursos econémicos del

programa.

1.4 JUSTIFICACION

A lo largo del tiempo se evidencia un aumento progresivo de la poblacion, especialmente del
grupo de los adultos mayores, lo que representa para el pais un desafio en cuanto a politicas
sociales y recursos se refiere. Esta transformacion demografica genera gran impacto en el
desarrollo social, politico y econémico, asi como en la calidad de vida, el cumplimiento de los

derechos y las dindmicas de los procesos sociales, y de cohesién social, que conlleva.

Es por eso que en el proceso del envejecimiento humano debe ser considerado también en el

contexto de sociedades complejas sujetas a grandes variaciones. La forma en la que la poblacion



14

envejece no esta total mente determinada por la biologia, también estd influida por las

circunstancias sociales y el ambiente individual.

En la tercera edad las relaciones sociales pueden estar dificultadas por factores como
limitaciones de salud fallecimiento de miembros de la familia y amigos, perdida de comparieros

de trabajo y falta de un medio de transporte adecuado.

Por lo anterior COMFAMILIAR Huila lanza su proyecto programa social Adulto mayor “Mis
Mejores Afios” el cual ya lleva mas de 20 afos en funcionamiento pero que lamentablemente no
ha obtenido impactos masivos en la sociedad Neiva. Por tal razdn queremos realizar el estudio de
calidad de servicio y asi poder observar las debilidades, fortalezas con las que cuenta
actualmente, para que desde el punto de vista de un gerente de Marketing puedan dar soluciones
y alternativas para aprovechar estos recursos y asi poder incluir a mas beneficiarios a estos

programas sociales y generar cobertura de impacté a la ciudadania Neivana.
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2. MARCO TEORICO

Desde una perspectiva de marketing se acepta, en los tltimos afos, que la vision de la calidad de
servicio es personal y subjetiva, es decir, se hace necesario considerar la percepcion del cliente.
En este sentido, la definicion méas generalizada es la que considera que la calidad de servicio
percibida por el cliente es un juicio global del consumidor, relativo a la superioridad del servicio
que resulta de la comparacion que los clientes realizan entre las expectativas sobre el servicio que
van a recibir y las percepciones de la actuacion de las empresas proveedoras del servicio

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)

Bajo este enfoque, la calidad percibida es medida a través de las expectativas de los clientes
utilizando el paradigma disconfirmatorio, también conocido como the “gap model”, que se
operacionaliza a través de la escala propuesta por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)
denominada SERVQUAL. Sin embargo, los estudios empiricos llevados a cabo en distintos
entornos de servicio mostraron que la escala tiene problemas de validez y fiabilidad, por lo que
actualmente se sugiere la utilizacion de las percepciones de los clientes para la determinacién de

la calidad de servicio, tal y como propusieron (Cronin & Taylor, 1992).

“Cuando la calidad de servicio es vista desde la perspectiva del cliente y, sobre todo, al
definirla como la satisfaccion o superacion de sus expectativas, surge su confusion con el
propio concepto de “satisfaccion”. Debido a la similitud conceptual entre los dos constructos,

ambos estan altamente correlacionados aunque son distintos.” (Cronin, 2000, pag. 193).
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En este sentido, parece haber un consenso emergente en considerar que la satisfaccion se refiere
al resultado de transacciones individuales y al servicio global, mientras que la calidad de servicio
es la impresion general relativa a la superioridad/inferioridad de la organizacion y sus servicios es
decir, “la calidad de servicio es una actitud general frente al servicio” (Bitner, M.J., 1990) Sin
embargo, prevalecen posturas opuestas en lo que se refiere a la relacion causal entre la
satisfaccion y la calidad de servicio. “A pesar de que la direccion de la relacion es importante si
los objetivos de la investigacion persiguen comprender el proceso evaluativo del consumidor”
(Cronin & Taylor, 1992, pag. 55)

“La mayoria de los trabajos que han examinado esta relacion no tienen naturaleza empirica y

son confusos por la dificultad aparente de los consumidores para distinguir no sélo entre

distintos niveles de agregacion (encuentro de servicio o calidad global), sino también para

distinguir entre calidad y satisfaccion” (Bitner & Hubert, 1994, pag. 72)

2.1. MODELO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO

Los autores Parasuraman, Valarie, Zeithalm y Berry (1985) introdujeron una escala de 22 items
del SERVQUAL, para la medicion de la calidad del servicio; este modelo ha sido ampliamente
adoptado en el area industrial y comercial. La idea central del SERVQUAL se encuentra en sus
cinco dimensiones de la calidad en el servicio que se evallan mediante técnicas indirectas de
comparacion entre las expectativas y la percepcion posterior al rendimiento. A continuacion se
presenta el cuadro de las Dimensiones del SERVQUAL segun la encuesta de la percepcion

disefiada por (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985)
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Cuadro 2 de dimensiones del SERVPERF

e Tangibilidad. Presentacion de instalaciones fisicas, de equipos, personal y de medios
de comunicacion.

e Fiabilidad. Es la percepcion originada por el cumplimiento de las promesas que se le
hicieron a los clientes.

e Capacidad de respuesta. Disposicion de los empleados para prestar un buen
servicio.

e Seguridad. Conocimiento de los empleados

e Empatia. Es la interaccion entre empleados y clientes.

Fuente: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, 1988)

Caracteristicas de los servicios son elementos que descansan en las caracteristicas fundamentales
de los servicios: la intangibilidad, la no diferenciacion entre produccion y entrega, y la

inseparabilidad de la produccion y el consumo (Parasuraman, 1985)

De las caracteristicas diferenciadoras entre los productos tangibles y los servicios cabe destacar el
hecho de ser causantes de las diferencias en la determinacion de la calidad del servicio. Asi, no se
pueden evaluar del mismo modo servicios y productos tangibles. A continuacién se presentan

estas caracteristicas de una manera mas detallada.

La intangibilidad

La mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock, 1983). No son objetos, mas bien son
resultados. Esto significa que muchos servicios no pueden ser verificados por el consumidor
antes de su compra para asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones
uniformes de calidad propias de los bienes. Por tanto, debido a su caracter intangible, una
empresa de servicios suele tener dificultades para comprender como perciben sus clientes la

calidad de los servicios que presta (Zeithalm, 1981).
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La heterogeneidad

Los servicios —especialmente los de alto contenido de trabajo— son heterogéneos en el sentido de
que los resultados de su prestacion pueden ser muy variables de productor a productor, de cliente
a cliente, de dia a dia. Por tanto, es dificil asegurar una calidad uniforme, porque lo que la

empresa cree prestar puede ser muy diferente de lo que el cliente percibe que recibe de ella.

La inseparabilidad
“En muchos servicios, la produccion y el consumo son indisociables” (Gronroos, 1994). En
servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar una interaccién entre el cliente y la
persona de contacto de la empresa de servicios. Esto afecta considerablemente la calidad y su
evaluacion.
Segun (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, pags. 41 - 50) estas caracteristicas de los
servicios implican cuatro consecuencias importantes en el estudio de la calidad del servicio:
e Lacalidad de los servicios es més dificil de evaluar que la de los bienes.
e La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor variabilidad de su calidad
y, consecuentemente, a un riesgo percibido del cliente mas alto que en el caso de la
mayoria de bienes.
e La valoracion (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene lugar mediante
una comparacion entre expectativas y resultados.
e Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los resultados como a los

procesos de prestacion de los servicios.

Para dar una sintesis Segun (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985), la calidad en el servicio esta
dada o definida por las diferencias aritméticas entre las expectativas y percepciones del cliente a

través de los 22 items de medicion. Las medidas que representan la calidad en el servicio son
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indirectas en el sentido de que son los investigadores y no los sujetos mismos quienes realizan la
comparacion entre las expectativas y las percepciones. “A continuacion en el cuadro 3 se
presentara la encuesta de percepcion disefiada por (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) cada
afirmacion fue evaluada en una escala Likert de 10 puntos” (Paramo Morales & Ramirez Plazas,

2001)

Cuadro 3. Encueta para medir las Percepciones de SERVPERF

Tangibilidad
e Losequipos de XY tienen apariencia de ser modernos.
e Las apariencias fisicas de XY son visualmente atractivas.
e Losempleados de XY tienen una apariencia pulcra.
e Los folletos utilizados por XY son visualmente atractivos.
Fiabilidad
Cuando XY prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.
e En XY realizan bien el servicio desde la primera vez.
e En XY concluyen el servicio en el tiempo prometido.
e En XY insisten en mantener registros exentos de errores.
e Los empleados XY informan con precision cuando entregara cada servicio.
Seguridad
e Cuando tengo un problema, XY muestra un sincero interés en solucionarlo.
e Los empleados de XY siempre se muestras dispuesto a ayudarle.
e El comportamiento de los empleados de XY transmiten confianza.
e Los usuarios se siente seguro en las transacciones con XY.
Empatia
e Los empleados de XY son siempre amables con usted.
e En XY dan una atencioén individualizada.
e En XY tienen horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.
e Lo empleados de XY dan atencién personalizada.
Capacidad de respuesta
Los empleados tienen conocimiento para responder las dudas.
Los empleados de XY sirven con rapidez.
En XY se preocupan por sus intereses.
Los empleados de XY comprenden sus necesidades especificas.
Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atender sus preguntas.

Fuente: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, 1988)
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2.2 MODELO SERVPERF

(Cronin & Taylor, 1992) Proponen un modelo denominado SERVPERF. Que utiliza las 22
afirmaciones del modelo SERVQUAL enfocadas a las percepciones del cliente sobre el servicio
recibido (ver cuadro 2.). Se basa en el andlisis de las relaciones entre calidad del servicio y

satisfaccion del consumidor y su impacto sobre las decisiones de compra.

Este modelo fue disefiado con el fin de superar las limitaciones de utilizar las expectativas en la
medicion de calidad percibida, sin definir el tipo y nivel de expectativas a utilizar (desempefio,
experienciales, predictivas, normativas) (Colmenares y Saavedra, 2007), haciendo uso de las
misma escala variando en el enfoque de evaluacion y las variables en los instrumentos. (Duque,

2005).
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3. PRESENTACION DE LA EMPRESA Y PROGRAMA

“El programa adulto mayor mis mejores afios de Comfamiliar nace el 5 de junio de 1995 en
las instalaciones el parque la rebeca en la ciudad de Neiva, bajo la direccién del hoy Mag.
Angel Miller Roa, este programa estaba encaminado a brindar un espacio de pasatiempo y
recreacion del tiempo libre, en donde se brindaba instruccion de manualidades, musica,
danza, viajes y turismo. Para 1998 se crea la sede Cambulos, hoy en dia CAPF los Cambulos,
en donde continua este programa que ya cuenta con mas de 20 afios al servicio de la

comunidad neivana.

A partir del afio 2010 se crean dos sedes anexas al programa, UIS san Jorge y UIS norte,
brindando mayor servicio al sur y norte de la ciudad, todo esto bajo la direccion de la Dr.
Patricia Walteros. Este espacio se caracterizo por el arduo trabajo y énfasis a los procesos
recreativos en danza, musica y manualidades, no obstante con el pasar del tiempo, se
integramos nuevas personas al equipo de trabajo, naciendo una nueva propuesta que iria de

la mano no solo de la recreacion, sino de la promocidn y prevencion.

En el afio 2011 la Fisioterapeuta Sandra Liliana Caicedo Salazar coordinadora y Erika
Johana Alvarez Gonzélez enfermera del programa dan apertura a la sede de hacienda afios
dorados ubicada en el Km 9 via rivera y las nuevas sedes de Garzon, Pitalito y la plata.
Realizan una reestructuracion a los pilares del programa, y se crea la ficha técnica con bases
solidas en el proceso de recreacion entrelazada con la promocién y prevencion, pensando en

mejorar cada vez mas la calidad de vida de cada uno de nuestros usuarios, por lo anterior se
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vinculan al programa dos fisioterapeutas y 1 psicologa quienes tendran la mision de orientar

y asesorar los procesos con talleres y charlas.

Para el afio 2015 bajo la coordinacion del Lic. Jorge Ernesto Avila Bernal se realizan la
reestructuracion de la hacienda afios dorados, trasladandola al centro vacacional paya
juncal, para asi generar mayor impacto en los servicios ofrecidos a los usuarios (Acuatonos,
Hidroterapia, zona de juegos, etc.), de igual manera se inicia con la creacion de un manual de
convivencia para el programa y asi poder mitigar algun problema o mal ambiente dentro de
las actividades, por ello la ficha técnica se replantea para poder dar respuesta a las

necesidades de nuestros usuarios.

Hoy en dia el programa adulto mayor mis mejores afios es uno de los proyectos insignias de
la caja de compensacion familiar, otorgandole a cada uno de nuestros beneficiaros un
servicio de la més alta calidad, ofreciendo siempre nuestra gran experiencia para el beneficio

de nuestros adultos mayores.”
Fuente: (Avila, 2015, pég. 8)

3.1 MISION
“En el programa adulto mayor mis mejores afios tenemos el compromiso de generar espacios
de recreacion, ludicas y actividades de promocion y prevencion para generar un impacto
positivo de mejoramiento en la calidad de vida, mediante la participacion activa de todo el
personal, brindando los mejores estandares de calidad y satisfaccion del servicio para

nuestros usuarios”. (Avila, 2015, pag. 40)
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3.2 VISION
“Para el 2020 el programa adulto mayor estara posicionado en el departamento del Huila
como el mejor programa en atencion ludico recreacional guiado de la mano en la promocién
y prevencion al adulto mayor; brindando nuestro servicio con sedes en los municipios de
Garzon, Pitalito, la Plata, el Juncal y Neiva, esta ultima como oficina central.” (Avila, 2015,

pag. 40)

3.3 FILOSOFIA
“El programa adulto mayor “‘mis mejores aiios” de COMFAMILIAR Huila ya hace més de 20
afnos, se ha comprometido con la comunidad, aportando nuevas ideas de crecimiento y
aprovechamiento del tiempo libre, generando formas de pensar y actuar en pro del
mejoramiento de la calidad de vida y la proyeccion social. Estamos convencidos de que es
posible vivir mejor, trabajando arduamente con nuestros adultos mayores. ” (Avila, 2015, pag.

40)
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4. METODOLOGIA

El soporte que se utilizara para la recogida de informacion ha sido un cuestionario estructurado,
con preguntas de respuesta cerrada, disefiado con base a los objetivos de la investigacion.
Concretamente, utilizando el modelo SERVQUAL al cual se le realizaran algunas adaptaciones
de los items, afiadiendo unos y eliminando otros, para reflejar mejor las caracteristicas especificas
de cada servicio. Se tomaron como referencia investigaciones anteriores relacionadas con el
sector objeto de estudio y concretamente en servicios al adulto mayor. Siguiendo a Zeithaml en
este trabajo sélo se utilizan las percepciones de los clientes para la evaluacion de las relaciones
causales, porque nuestro principal objetivo con la medida de la calidad de servicio es intentar

explicar la varianza de otros constructos dependientes.

4.1. TIPO DE INVESTIGACION
El tipo de investigacion del presente trabajo que busca establecer la calidad del servicio desde la

perspectiva de los usuarios. Este se basa en:

e DESCRIPTIVO: busca contextualizar la aplicacion de un marco teérico a un evento en
particular.

e ANALITICO: consiste en identificar y explicar el objeto de estudio desde lo complejo a
lo simple realizando el andlisis y observacion directa de las variables en un solo

momento.

4.1. POBLACION Y MUESTRA.
La poblacién objeto de analisis la conforman los usuarios pertenecientes al programa adulto

mayor “mis mejores afios” de Comfamiliar en las sedes UIS NORTE, UIS SAN JORGE, LOS
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CAMBULOS Y JUNCAL, la muestra que equivale a 190 personas. Cabe aclarar que la muestra
fue seleccionada en personas que llevan mas de tres meses en las actividades, puesto que se
considera que el participante ya ha pasado cierto tiempo, interactuando y recibiendo los servicios
del programa; tiene una percepcion mas clara sobre la calidad de éstos y demostrara un nivel de
satisfaccion mas objetivo.

En esta investigacion se estructuré una encuesta con 26 items, la cual fue aplicada a una muestra
representativa de 177 personas.

Cuadro 4. Variable de aplicacion de muestra

VARIABLE VALOR

N 177
Z 95% - 1.96
E 506
P 50%
Q 50%

En la Tabla I, Z es el parametro critico del nivel de confianza del 95%; E el porcentaje de error; P
la probabilidad de que suceda una contestacion favorable de la encuesta y Q la probabilidad de
gue no suceda este evento. Para evaluar la muestra se usé la siguiente formula:

o NZ’PQ
(N-1)E*+Z*PQ

Una vez obtenida la muestra se procedio a realizar la distribucion de acuerdo al porcentaje de
participacion de los usuarios en el programa y cada sede con base en el total de la poblacion a

partir del tercer mes en adelante.
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Cuadro 5. Poblacién, peso y muestra del programa segun sedes

PROGRAMA CANTIDAD % P MUESTRA

NORTE 25 13% 22
SUR 20 11% 20
CAMBULOS 80 42% 75
PLAYA 65 34% 60
TOTAL 190 100% 177

4.2. VARIABLES SOCIOECONOMICAS
En la presente investigacion se definieron como variables socioecondmicas a los usuarios del

programa adulto mayor “mis mejores afios” de COMFAMILIAR Huila, entre edades de 60 a 80,

estrato 1, 2, 3, y pensionados.

4.3. ESTRUCTURA DEL INSTRUMENTO

Para esta investigacion vamos a utilizar el instrumento que nos ofrece la escala SERVQUAL de
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) la cual consta de 26 variables y 5 dimensiones las cuales

ya hemos mencionado anteriormente.
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Cuadro 6. Encuesta para medir la expectativa del SERVPERF en el programa adulto

mayor

TANGIBILIDAD
1. Los equipos y elementos que se manejan en el programa son modernos.
2. Las instalaciones donde se prestan las actividades del programa son atractivas.
3. Las infraestructuras son acordes y accesibles para el adulto mayor.
4. Las actividades realizadas por el programa son las adecuadas.
5. Los instructores del programa estan bien presentados.
FIABILIDAD
6. Cuando el programa promete hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.
7. Los instructores realizan bien sus ejercicios y actividades desde la primera vez.
8. EIl programa cumple con los servicios pactados en el tiempo prometido.
9. El programa lleva registros sobre las actividades.
10. Los colaboradores adscritos al programa como monitores, instructores, profesionales,
coordinador, informan con precision cuando entregan cada servicio.
SEGURIDAD
11. Los colaboradores del programa siempre estan dispuestos a ayudarle.
12. Los instructores y colaboradores transmiten confianza.
13. Los usuarios se sienten seguros con las actividades que el programa realiza.
14. El nivel de conocimiento de los colaboradores del programa es el apropiado.
EMPATIA
15. Los colaboradores del programa son siempre amables.
16. En el programa dan una atencién individualizada.
17. El lider del programa da atencion personalizada.
18. El administrador del punto ofrece atencién y solucién a las dificultades que se puedan
presentar.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
19. Los colaboradores tiene conocimiento para responder las dudas de los usuarios.
20. Los colaboradores del programa sirven con rapidez.
21. En el programa se preocupan los intereses de los usuarios.
22. Los colaboradores del programa comprenden sus necesidades especificas.
23. Cuando se tiene preguntas los colaboradores dedican tiempo y disponibilidad a solucionar
sus dudas.
OTROS
24. Me siento feliz con todos los servicios prestados por el programa adulto mayor.
25. Le cuento a mis amigos que el programa es bueno.
26. Siempre que pueda volveria a utilizar los programas para el adulto mayor que ofrece
Comfamiliar — Huila.
Fuente: Encuesta modificada (propia)
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Estas afirmaciones de la calidad del servicio estan agrupadas en las dimensiones: Tangibilidad,
fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y otros; estas son valoradas por los clientes
del programa adulto mayor “Mis Mejores Anos” de COMFAMILIAR Huila, por medio de una
escala LIKERT que cuenta con cinco alternativas que representan el grado de aceptacion en que

se encuentra el cliente con respecto a cada planteamiento.

Cuadro 7. Escala LIKERT

e Totalmente en desacuerdo =1

e Endesacuerdo =2

e Nide acuerdo ni en desacuerdo = 3
e Deacuerdo=4

e Totalmente de acuerdo =5

Fuente: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, 1988)

4.4. VALIDACION DEL INSTRUMENTO

e Para esta investigacion, se ha disefiado una encuesta como herramienta de recoleccion de
la informacion para la evaluacion de la calidad del servicio en el programa adulto mayor
“mis mejores afios” de COMFAMILIAR del Huila.

e Seguidamente se inicia a la validacion del contenido por medio de las asesorias del
profesor Elias Ramirez quien cuenta con gran experiencia en estos temas quien nos guia y
nos enfoca en el tema de investigacion.

e Consecutivamente se realizo la entrega del instrumento (encuesta) disefiado para tal
propicito, para justificar lo anterior se realizo una exhaustiva descripcion de los
antecedentes, un marco tedrico, descripcion de la poblacion y muestra.

e Se asimilar el modelo de evaluacion de la calidad del servicio SERVQUAL (ver cuadro

3) y adaptarlo segln los objetivos de la investigacion.
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e Pasar por la Revision de la redaccion de las afirmaciones.

o Eliminar las afirmaciones que no aportaban informacion relevante para la investigacion.

Se realizan los cambios anteriormente mencionados con el objetivo de asegurar la concordancia
de las respuestas con los objetivos, la presentacion del instrumento, el orden y la claridad de las

afirmaciones.

La version definitiva del cuestionario se presenta en el anexo identificado como ‘‘Encuesta sobre

evaluacion de calidad del servicio P.A.M. (Programa Adulto Mayor) *’
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Una vez recolectados todos los datos con el instrumento, los resultados fueron tabulados y

registrados en porcentajes, items y niUmeros de personas para su mayor entendimiento, todo esto

para observar cada una de las alternativas de repuesta de cada dimensién del modelo

SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) Para el estudio se considera el analisis

porcentual de los items interpretandose de la siguiente manera.

Totalmente en desacuerdo (TD)
En desacuerdo (D)

De acuerdo (A)
Totalmente de acuerdo (TA)

ko E

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (NAND)

A continuacion se presenta el andlisis de los resultados obtenidos mediante el instrumento

seccionado (encuestas) en el programa adulto mayor “Mis Mejores Afios”.

Cuadro 8. Distribucién porcentual de los items que componen la dimension Tangibilidad

de percepcion.

INDICADOR DE CALIDAD D D |NDNA| A TA | INDICADOR
AFIRMACION 1 2 3 4 5 |PONDERADO
Los equipos y elementos que se
manejan en el programa son 0 2 5 120 | 50 4,23
1| modernos.
Las instalaciones donde se prestan las
actividades del programa son 0 4 4 119 | 51 4,23
2 | atractivas.
Las mfraestructuras son acordes y 58 92 0 18 9 2,02
3| accesibles para el adulto mayor.
Las actividades realizadas por el 0 4 0 112 | 62 431
4 | programa son las adecuadas.
L_os instructores del programa estan 0 0 5 129 | a2 421
5 | bien presentados.
TANGIBILIDAD 3,80

Fuente: Datos obtenidos por la encuesta (Elaboracion propia).
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Se puede observar en el cuadro 8 la distribucion de porcentual de la opinion de los usuarios de los
servicios ofrecidos por el programa adulto mayor con respecto a los items que componen la
dimensién de Tangibilidad que esta relacionado con la presentacion de las instalaciones fisicas,

equipos, personal y productos (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)

El item No. 1 indica con un 28% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que el programa adulto mayor posee equipos y elementos modernos, mientras
que el 68% que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacion. Solo el 3% estan no estan

de acuerdo o en desacuerdo frente a un 1% que estéa en desacuerdo con esta afirmacion.

El item No. 2 indica con un 29% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que el programa adulto mayor tiene una infraestructura atractiva, mientras que
el 67% que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacion. Solo el 2% no estan de acuerdo

0 en desacuerdo al igual que un 2% que esta en desacuerdo con esta afirmacion.

El item No. 3 indica que un 5 % de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que el programa adulto mayor tiene infraestructuras acordes y accesibles,
mientras que el 10% estan de acuerdo con esta afirmacion. Lo preocupante es que el 52% esta en

desacuerdo y un 33% en total desacuerdo.

El item No. 4 indica que un 35 % de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que las actividades realizadas por el programa son las adecuadas, mientras
que el 63% que son la mayoria estdn de acuerdo con esta afirmacion. Solo el 2% esta en

desacuerdo.

El item No. 5 indica que un 24 % de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente

de acuerdo al decir que los instructores del programa estan bien presentados, mientras que el 73%
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que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacion. Solo el 3% no estan ni de acuerdo o en

desacuerdo.

Cuadro 9. Distribucién porcentual de los items que componen la dimension fiabilidad de

percepcion.
INDICADOR DE CALIDAD TD D NDNA A TA INDICADOR
AFIRMACION 1 2 3 4 5 | PONDERADO
6 C_Zuando el programa promete hacer algo en cierto 0 21 0 110 46 4,02
tiempo, lo hacen.
- Los instructores reallza}n bien sus ejercicios y 0 5 0 120 51 4,23
actividades desde la primera vez.
El programa cumple con los servicios pactados en
8 el tiempo prometido. 0 16 0 106 5 4,13
9 | El programa lleva registros sobre las actividades. 0 2 0 133 42 4,22
Los colaboradores adscritos al programa como
10 monitores, instructores, profespngles, 5 9 0 120 46 413
coordinador, informan con precision cuando
entregan cada servicio.
FIABILIDAD 4,15

Fuente: Datos obtenidos por la encuesta (Elaboracién propia).

El cuadro 9 contiene los resultados obtenidos de la opinion de los clientes encuestados con
respecto a la dimension fiabilidad que responde a la capacidad de prestar los servicios prometidos

con seguridad y de forma correcta (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).

El item No. 6 indica que el 26% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que Cuando el programa promete hacer algo en cierto tiempo, lo hacen,
mientras que el 62% que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacion. Solo el 12% estan

desacuerdo.

El item No. 7 indica que el 29% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente

de acuerdo al decir que Los instructores realizan bien sus ejercicios y actividades desde la
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primera vez, mientras que el 68% que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacion. Solo

el 3% estan desacuerdo.

El item No. 8 indica que el 31% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que El programa cumple con los servicios pactados en el tiempo prometido,
mientras que el 60% que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacion. Solo el 9% estan

desacuerdo.

El item No. 9 indica que el 24% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que El programa lleva registros sobre las actividades, mientras que el 75%

que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacion. Solo el 1% estan desacuerdo.

El item No. 10 indica que el 26% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que Los colaboradores adscritos al programa como monitores, instructores,
profesionales, coordinador, informan con precision cuando entregan cada servicio, mientras que
el 68% que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacién. Solo el 5% estan desacuerdo y

un 1% en total desacuerdo.
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Cuadro 10. Distribucion porcentual de los items que componen la dimension Seguridad de
percepcion.

INDICADOR DE CALIDAD TD D |NDNA| A TA INDICADOR
AFIRMACION 1 2 3 4 5 | PONDERADO
1 Los colaboradores del programa siempre estan dispuestos a 2 5 0 120 50 419
ayudarle.
12 | Los instructores y colaboradores transmiten confianza. 2 14 0 119 42 4,05
Los usuarios se sienten seguros con las actividades que el
13 : 0 2 4 120 51 4,25
programa realiza.
14 El nivel de_ conocimiento de los colaboradores del programa 0 23 0 112 42 3,98
es el apropiado.
SEGURIDAD 4,12

Fuente: Datos obtenidos por la encuesta (Elaboracién propia).

De acuerdo al cuadro 10, que contiene los resultados obtenidos de los items que conforman la
dimensién seguridad que responde a los conocimiento y la cortesia de los empleados y su

capacidad de influir en la confianza (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)

El item No.11 indica que el 28% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que Los colaboradores del programa siempre estan dispuestos a ayudarle,
mientras que el 68% que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacion. Solo el 3% estan

desacuerdo y un 1% en total desacuerdo.

El item No.12 indica que el 24% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que Los instructores y colaboradores transmiten confianza, mientras que el
67% que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacion. Solo el 8% estan desacuerdo y un

1% en total desacuerdo.

El item No.13 indica que el 29% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente

de acuerdo al decir que Los usuarios se sienten seguros con las actividades que el programa
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realiza, mientras que el 68% que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacion. Solo el 2%

estan Ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 1% en desacuerdo.

El item No.14 indica que el 24% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que El nivel de conocimiento de los colaboradores del programa es el
apropiado, mientras que el 63% que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacion. Solo el

13% estan en desacuerdo.

Cuadro 11. Distribucion porcentual de los items que componen la dimensién Empatia de
percepcion.

INDICADOR

INDICADOR DE CALIDAD TD D [NDNA| A TA PONDERADO
15 | Los colaboradores del programa son siempre amables. 2 5 0 101 | 69 4,30
16 | En el programa dan una atencion individualizada. 5 12 4 106 | 50 4,03
17 | El lider del programa da atencion personalizada. 5 9 0 112 | 51 4,10

El administrador del punto ofrece atencidon y solucion a las

18 dificultades que se puedan presentar. 104 1 48 0 16 9 L4
EMPATIA 3,54

Fuente: Datos obtenidos por la encuesta (Elaboracion propia).

La informacion presentada en el cuadro 11, muestra los resultados obtenidos de la opinion de los
clientes encuestados con respecto a los items que conforman la dimension empatia que
demuestra la interaccién entre los empleados y los clientes brindando una atencion individual y

cuidadosa. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)

El item No.15 indica que el 39% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que Los colaboradores del programa son siempre amables, mientras que el
57% que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacion. Solo el 3% estan en desacuerdo y

un 1% en total desacuerdo.
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El item No.16 indica que el 28% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que En el programa se da una atencion individualizada, mientras que el 60%
que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacion. Solo el 2% esta Ni de acuerdo ni en

desacuerdo, un 7% en desacuerdo y un 3% en total desacuerdo.

El item No.17 indica que el 29% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que EI lider del programa da atencion personalizada, mientras que el 63% que
son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacion. Solo el 5% esta en desacuerdo y un 3% en

total desacuerdo.

El item No.18 indica que el 5% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que El administrador del punto ofrece atencién y solucién a las dificultades
que se puedan presentar, mientras que el 9% estan de acuerdo con esta afirmacion. Se refleja
preocupante que el 27% esta en desacuerdo y un 59% en total desacuerdo este Gltimo con la
mayoria de peso.

Cuadro 12. Distribucion porcentual de los items que componen la dimensién capacidad de
respuesta de percepcion.

INDICADOR
INDICADOR DE CALIDAD TD | D |NDNA | A | TA PONDERADO
19 Los colaporadores tienen conocimiento para responder las dudas de 4 9 0 120 | 44 4,09
los usuarios.
20 | Los colaboradores del programa sirven con rapidez. 2 7 0 119 | 50 4,17
21 | En el programa se preocupan los intereses de los usuarios. 0 4 0 129 | 44 4,21
29 Los f:(_)laboradores del programa comprenden sus necesidades 5 | 12 0 110 | 50 4,05
especificas.
23 C_uandg se tiene preguntas los colaboradores dedican tiempo y 4 | 1a 5 106 | 48 4,02
disponibilidad a solucionar sus dudas.
CAPACIDAD DE RESPUESTA 4,11

Fuente: Datos obtenidos por la encuesta (Elaboracion propia).
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El cuadro 12 brinda la informacion obtenida de la opinidn de la muestra encuestada con respecto
a la dimensién capacidad de respuesta que demuestra la disposicion de los empleados para

brindar un buen servicio (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)

El item No.19 indica que el 25% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que Los colaboradores tienen conocimiento para responder las dudas de los
usuarios, mientras que el 68% que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacion. Solo 5%

en desacuerdo y un 2% en total desacuerdo.

El item No.20 indica que el 28% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que Los colaboradores del programa sirven con rapidez, mientras que el 67%
que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacién. Solo 4% en desacuerdo y un 1% en

total desacuerdo.

El item No.21 indica que el 25% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que En el programa se preocupan los intereses de los usuarios, mientras que el

73% que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacion. Solo 2% en desacuerdo.

El item No.22 indica que el 28% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que Los colaboradores del programa comprenden sus necesidades especificas,
mientras que el 62% que son la mayoria estdn de acuerdo con esta afirmacion. Solo 7% en

desacuerdo y un 3% en total desacuerdo.

El item No.23 indica que el 27% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir que Cuando se tiene preguntas los colaboradores dedican tiempo y
disponibilidad a solucionar sus dudas, mientras que el 60% que son la mayoria estan de acuerdo
con esta afirmacion. Solo el 3% esta Ni de acuerdo ni en desacuerdo, frente a un 8% en
desacuerdo y un 2% en total desacuerdo.
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Cuadro 13. Distribucion porcentual de los items que componen la dimension otros de
percepcion.

INDICADOR
INDICADOR DE CALIDAD TD D NDNA A TA PONDERADO
24 Me siento feliz con todos los servicios 2 5 7 110 53 417
prestados por el programa adulto mayor.
25 Le cuento a mis amigos que el programa 0 2 0 m 131 4,72
es bueno.
Siempre que pueda volveria a utilizar los
26 | programas para el adulto mayor que ofrece | 0 2 0 37 138 4,76
Comfamiliar — Huila.
OTROS 4,55

Fuente: Datos obtenidos por la encuesta (Elaboracion propia).

El cuadro 13 brinda la informacion obtenida de la opinidn de la muestra encuestada con respecto
a la dimensién otros que son la sensacion de nuestros clientes con el programa y la

recomendacion del mismo (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)

El item No.24 indica que el 30% de los clientes que participaron en la encuesta, estan totalmente
de acuerdo al decir Me siento feliz con todos los servicios prestados por el programa adulto
mayor, mientras que el 62% que son la mayoria estan de acuerdo con esta afirmacion. Solo el 4%

estd Ni de acuerdo ni en desacuerdo, frente a un 3% en desacuerdo y un 1% en total desacuerdo.

El item No.25 indica que el 74% de los clientes que participaron en la encuesta (que son la
mayoria) estan totalmente de acuerdo al decir Le cuento a mis amigos que el programa es bueno,

mientras que el 25% que estan de acuerdo. Solo el 1% esté en desacuerdo.

El item No0.26 indica que el 78% de los clientes que participaron en la encuesta (que son la
mayoria) estan totalmente de acuerdo al decir que Siempre que pueda volveria a utilizar los
programas para el adulto mayor que ofrece Comfamiliar — Huila., mientras que el 21% que estan

de acuerdo. Solo el 1% esta en desacuerdo.



Cuadro 14 indicador ponderado de las dimensiones SERVPERF

INDICADOR DE CALIDAD TD | D INDNA| A TA INDICADOR
AFIRMACION 1 ]2 3 |4 5 | PONDERADO
Los equipos y elementos que se manejan en el programa son 0 |2 5 120! 50 423
1 | modernos.
Las instalaciones do_nde se prestan las actividades del 0 |a 4 19| 51 423
2 | programa son atractivas.
Las infraestructuras son acordes y accesibles para el adulto 58 |92 0 18 9 2,02
3 | mayor.
4 Las actividades realizadas por el programa son las adecuadas. 0 |4 0 112 62 4,31
5 Los instructores del programa estan bien presentados. 0 |0 5 129 42 4,21
TANGIBILIDAD 3,80
Cuando el programa promete hacer algo en cierto tiempo, lo 402
6 | hacen. 0 |21 0 |110| 46 ’
Los instructores realizan bien sus ejercicios y actividades 423
7 | desde la primera vez. 0 |5 0 120 51 !
El programa cumple con los servicios pactados en el tiempo 413
g | prometido. 0 |16] 0 |106| 55 '
g | El programa lleva registros sobre las actividades. 0o |2 0 133 42 4,22
Los colaboradores adscritos al programa como monitores,
instructores, profesionales, coordinador, informan con 4,13
precision cuando entregan cada servicio.
10 2 |9 0 120 46
FIABILIDAD 4,15
Los colaboradores del programa siempre estan dispuestos a 419
11 | ayudarle. 2 |5 0 |[120| 50 '
. . ) 4,05
12 | Los instructores y colaboradores transmiten confianza. 2 |14 0 119 42
Los usuarios se sienten seguros con las actividades que el 4.5
13 | programa realiza. 0 |2 4 |120| 51 '
El nivel de conocimiento de los colaboradores del programa 398
14 | es el apropiado. 0 |23 0 |112] 42 '
SEGURIDAD 4,12
Los colaboradores del programa son siempre amables. 4,30
15 2 |5 0 101 69
16 | En el programa dan una atencion individualizada. 5 [12] 4 |106| 50 4,03
17 | El lider del programa da atencidn personalizada. 519 0 112| 51 4,10
El administrador del punto ofrece atencion y solucion a las 174
18 | dificultades que se puedan presentar. 104 | 48 0 16 9 !
EMPATIA 3,54
Los colaboradores tienen conocimiento para responder las
. 4,09
dudas de los usuarios.
19 4 19 0 120 44
Los colaboradores del programa sirven con rapidez. 4,17
20 2 |7 0 119| 50

39
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En el programa se preocupan los intereses de los usuarios. 4,21
21 0 |4] o |129| 44
Los colaboradores del programa comprenden sus necesidades 405
22 | especificas. 5 [12] 0 [110| 50 ’
Cuando se tiene preguntas los colaboradores dedican tiempo y
. e - 4,02
disponibilidad a solucionar sus dudas.
23 4 |14 5 106| 48
CAPACIDAD DE RESPUESTA 4,11
Me siento feliz con todos los servicios prestados por el 417
24 | programa adulto mayor. 2 |5 7 110| 53 '
25 | Le cuento a mis amigos que el programa es bueno. 0 |2 0 44 | 131 4,72
Siempre que pueda volveria a utilizar los programas para el 4,76
26 | adulto mayor que ofrece Comfamiliar — Huila. 0 |2 0 37 138
OTROS 4,55
CALIDAD DE SERVICIO 4,04

Fuente: Datos obtenidos por la encuesta (Elaboracion propia).

El cuadro 14 muestra los resultados de la ponderacion de cada una de las afirmaciones que
conforman las dimensiones del modelo SERVQUAL aplicando el modelo de ponderacion en
funcién en funcién de la importancia directamente atribuida por el usuario a cada aspecto del
servicio propuesta por Palacios (2002), el cual se asigna un valor a las opciones del instrumento:
Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y
totalmente de acuerdo se les asigna los valores 1, 2, 3, 4 y 5 respectivamente. Este indicador se

calculd de acuerdo a la siguiente férmula:

Y (PxF)
Indicador ponderado IP=
>F

Donde P es el indice de ponderacion (1, 2, 3, 4y 5) y F es el nimero de respuestas obtenidas en

cada afirmacion.

El anélisis del cuadro 14 indica que todas las variables lograron un valor por arriba de 4
calificado sobre 5 como maxima puntuacion. El promedio de todos los indicadores es de 4.0 lo

que indica la calificacion de la calidad del servicio del programa adulto mayor “mis mejores
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afios” goza de buena aceptacion de los clientes que disfrutan de nuestras actividades, de igual

forma se deben tomar nuevas estrategias para mejorar en el transcurso del tiempo.

e La dimension Tangibilidad tiene un indice ponderado de 3.80, donde la afirmacién con
mayor indice ponderado es ‘‘Las actividades realizadas por el programa son las
adecuadas” con 4.31 y el de menor indice es ‘‘Las infraestructuras son acordes y
accesibles para el adulto mayor’’ con 2.02.

e La dimension fiabilidad tiene un indice ponderado de 4.15, donde la afirmacién con
mayor indice ponderado es ‘‘El programa cumple con los servicios pactados en el tiempo
prometido” con 4.13 y el de menor indice es ‘‘Cuando el programa promete hacer algo en
cierto tiempo, lo hacen” con 4.02.

e La dimension seguridad tiene un indice ponderado de 4.12, donde la afirmacion con
mayor indice ponderado es ‘‘Los usuarios se sienten seguros con las actividades que el
programa realiza” con 4.25 y el de menor indice es ‘‘El nivel de conocimiento de los
colaboradores del programa es el apropiado.” con 3.98.

e Ladimension empatia tiene un indice ponderado de 3.54, donde la afirmacion con mayor
indice ponderado es ‘‘Los colaboradores del programa son siempre amables” con 4.30 y
el de menor indice es ‘‘El administrador del punto ofrece atencion y solucion a las
dificultades que se puedan presentar” con 1.74

e La dimensién capacidad de respuesta tiene un indice ponderado de 4.11, donde la
afirmacidn con mayor indice ponderado es ‘‘En el programa se preocupan los intereses de
los usuarios.” con 4.21 y el de menor indice es ‘‘Cuando se tiene preguntas los

colaboradores dedican tiempo y disponibilidad a solucionar sus dudas.” con 4.02
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La dimension otros tiene un indice ponderado de 4.55, donde la afirmacion con mayor
indice ponderado es ‘‘Siempre que pueda volveria a utilizar los programas para el adulto
mayor que ofrece Comfamiliar — Huila” con 4.76 y el de menor indice es ‘‘Me siento

feliz con todos los servicios prestados por el programa adulto mayor.” con 4.17
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6. RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES

6.1 RECOMENDACIONES
Teniendo en cuenta los resultados de los valores se recomienda realizar:

Realizar protocolo de informacion para los nuevos clientes, donde se les presenten todas
las actividades y servicios que van a pactar con la empresa.

Establecer programas y jornadas pedagdgicas con los usuarios donde se le suministre toda
la informacién de los pactos de servicios y actividades que se ejecutan en el programa
adulto mayor.

Realizar planes y acciones para incentivar la fidelizacion de los clientes y asi no sufrir de
desercion.

Realizar planes de marketing donde el VOZ a VOZ sea la mejor herramienta para hacer
crecer en cobertura.

Establecer proyectos de mejora para las infraestructuras segun lo establecido en la ley
para la accesibilidad.

Realizar planes, proyectos y actividades de capacitaciones a todo el personal de
colaboradores en de servicio al cliente y calidad de servicio.

Es necesario crear conciencia e involucrar a los empleados en el proceso de toma de
decisiones para que todos los participantes aporten a la mejora de la calidad. Se propone
estudiar el clima laboral para conocer la situacion interna de la empresa y determinar el
mejor medio para difundir la cultura del servicio.

Reorganizar las actividades curriculares que desde la coordinacion de dictan para la
ejecucién de las acciones con los cliente, esto incrementara una mejor experiencia del

mismos Y se sientan mas a gusto. tenga una mejor experiencia.



44

e Mejorar el dominio del sitio web trabajando de la mano con un community manager y un
programador para aumentar la participacion en las redes sociales y blogs con el fin de
difundir la informacion de la empresa de forma mas eficiente.

e Lanzar programas de incentivo para los mejores usuarios (el més puntual en el pago,
fidelizacion, etc.)

e Dar a conocer los protocolos y conductos regulares de las actividades y servicios para asi
dar mayor seguridad al usuario.

e Un seguimiento de retroalimentacion y evaluacion de las actividades mes por mes.

e Que los administradores de los puntos dediquen espacios para poder fomentar la

comunicacion y la empatia con los usuarios.

6.2. CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos por las encuestas aplicadas a los usuarios del programa
adulto mayor de Comfamiliar, se concluyo que los objetivos generales y especificos planteados
inicialmente en esta investigacion fueron cumplidas. El objetivo general consistia en Disefiar un
modelo para evaluar la calidad del servicio en el programa social Adulto mayor “Mis Mejores
Afios” de Comfamiliar Huila en el 2017 en Neiva. Este se demuestra en el cuadro 14 donde
exponemos que el programa goza de una buena aceptacion por parte de los clientes, esto gracias a

la a la elaboracién y aplicacion de los instrumentos de investigacion.

Se identificaron las necesidades especificas de los clientes a partir de la informaciéon recolectada,
permitiendo la elaboracion de las recomendaciones que aportan un posible incremento en la

calidad del servicio prestado por Comfamiliar Huila.
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Con respecto a los colaboradores del programa, se evidencia que gozan con una buena
aceptacion, pero deben aplicarse programas, planes, capacitaciones y actualizacion de
herramientas para la atencion integral de cliente, calidad de servicio y lider en servicio. De igual
forma se concluye que algunos de los administradores de los puntos donde ejercen las actividades
del programa, no prestan atencion a los clientes y no comparten con ellos, por lo anterior deben
dedicar tiempo para hacer que sus clientes vean la seguridad y empatia de todo un equipo de

trabajo.
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