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Resumen
El analisis del servicio en los centros de cuidados del
adulto mayor se desarroll6 a través de dos fases:
evaluacién de la situacion actual del servicio y mejoras
de los procesos del servicio. La primera fase presenta
una evaluaciéon comparativa de Panama versus ciertos
paises en el mundo en cuanto a su nivel de servicio en

el cuidado del adulto mayor.

En la segunda fase, se utilizé la ingenieria de servicios
como herramienta clave para identificar y proponer un
plan de mejoras en el nivel de servicio ofrecido en los

centros de cuidado del adulto mayor.

Finalmente, esta investigacién propone un cambio que
impliqgue optimizar el nivel de servicio y asi mejorar la
imagen que se tiene de estos centros. Con este estudio
se realiza un aporte social importante que se puede
proyectar a otros hogares de ancianos en el resto del

pais.

Palabras clave

Servicio, ingenieria de servicios, adulto
mayor ,nivel de servicio, centros de cuidado del adulto

mayor
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Services engineering applied to elderly care centers in the province of Chiriqui.

Abstract: The analysis of the service in the care centers for the elderly was developed
through two phases: evaluation of the current situation of the service and improvement of
the service processes. The first phase stands out for presenting a comparative evaluation
of Panama versus certain countries in the world in terms of their level of service in the

care of the elderly.

In the second phase, service engineering was used as a key tool to identify and propose

a plan to improve the level of service offered in care centers for the elderly.

Finally, this research proposes a change that implies optimizing the level of service and
thus improving the image of these centers. Thus, making an important social contribution
that can be projected to other nursing homes in the rest of the country.

Keywords: Service, engineering service, service analysis, service level, elder care
centers :
repite en diferentes regiones del pais (La

Prensa, 2017).
Introduccién

Este estudio analiza el conjunto de los

Uno de los grandes desafios a los que se
factores a los que se enfrentan los

enfrenta no solo Panama sino diversos .
centros de cuidados del adulto mayor, a

paises alrededor del mundo es el cémo ) . . -
través de la perspectiva de ingenieria de

hacer frente a un cambio demografico . . o
servicios. Esta investigacion busca a

importante que se vivira en los proximos 3 ., . .,
través de la evaluacién de la situacion

afnos a nivel mundial, como lo es el _ _ _
actual, proponer un cambio que implique

aumento del porcentaje de los habitantes . . - .
optimizar el nivel de servicio y asi

del planeta mayores de 60 afios entre el

2020 y el 2030 (OMS, 2021). Panama

actualmente presenta un impresionante

mejorar la imagen gue se tiene de estos
centros. A partir de los resultados

obtenidos se pretende realizar un aporte

déficit de espacio para los centros de .
social importante que se puede proyectar

cuidado del adulto mayor, el cual se .
a otros hogares de ancianos.
Marco tedrico
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Centros de cuidados del adulto mayor:

Los asilos de ancianos, también
llamados centros de cuidados
especializados de enfermeria

proporcionan una amplia gama de
servicios de salud y de cuidado personal.
Sus servicios se centran en la atencion
médica. Por otro lado, los centros de vida
asistida son para personas que
necesitan ayuda con el cuidado diario,
pero no tanto como la ayuda
proporcionada en un asilo de ancianos.
También existen las comunidades de
retiro las cuales ofrecen diferentes
niveles de asistencia en un solo lugar

(National Institute on Aging, 2017).

Los hogares de ancianos son

instalaciones que proporcionan
supervision de enfermeria y asistencia
médica limitada a personas que no
requieren

2013).

hospitalizacion  (Tesauro,

Nivel de servicio: El nivel de servicio
posibilita medir la eficiencia con el que el
sistema de cuidados del adulto mayor
sirve al mercado (la poblacion adulta
mayor). Es también atil para medir los
efectos de los proyectos e inversiones de
mejoras para el hogar de ancianos.
Ademas, todo proyecto debe mejorar

este indicador, pues reflejara mayores

ingresos y mejor aprovechamiento de
recursos. En otras palabras, el nivel de
servicio es una medida deseada de
satisfaccion de la demanda (Granados,
2020).

Ingenieria de servicios: La ingenieria de
servicios esta dirigida a mejorar e innovar
los  procesos relacionados  con
proporcionar servicios diferenciados, asi
como para desarrollar una organizacion
que propicie la creacion de valor para el
cliente y, como resultado logre ventajas
competitivas sustanciales y sostenibles

(Alvarez, 2015).

Metodologia

Para el desarrollo de esta investigacion
se utilizé un enfoque mixto, basado en
datos cualitativos y cuantitativos; los
cuales se obtuvieron de entrevistas
realizadas a personas que han laborado
y/o laboran en centros de cuidados del
adulto mayor (8 entrevistas) y de
encuestas a familiares de adultos
mayores internados en estos centros (3
encuestas). Es importante destacar que
realizadas fueron
del

Ancianos de los Soldados de la Cruz

las 8 entrevistas

hechas al personal Hogar de

Doifa Carmen Pérez de Barroso. Datos
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gue se usaron para desarrollar la

segunda fase de esta investigacion.

El estudio tiene un alcance descriptivo
gue busca detallar la situacién actual del
servicio ofrecido en los centros de
cuidados del adulto mayor; y asi mostrar
con precision las dimensiones de la

experiencia del servicio.

Para el andlisis de los datos se utilizo un
disefio de triangulacion concurrente
(DITRIAC); donde se desarrolld una
matriz de evaluacion y una escala Likert,
ambos métodos se triangularon para
los

determinar la situaciéon actual de

centros de cuidados del adulto mayor.

Resultados y discusion

Para analizar el servicio ofrecido
actualmente en los centros de cuidados
del adulto mayor en la provincia de
Chiriqui, se trabajo en dos fases. La
primera fase evalla la situacion actual
(ver figura 1) y la segunda fase presenta
las mejoras de los procesos del servicio

(ver figura 2).

Primera fase: Evaluacion de la situacion

actual

Figura 1 Evaluacion de la situacién actual

Fase 1
Evaluacidn de la situacién
actual
|
| I 1

Exploracion Evaluacion
comparativa

Andlisis de datos

*Triangulacion de
datos

*Escala Likert

(Benchmarking)

*Matriz de evaluacién
del personal
*Andlisis de la
triangulacion

*Diagrama de flujo de
mantenimiento

Exploracion

Los datos de las encuestas y entrevistas
realizadas en la etapa de exploracion se
procesaron con la triangulacion de datos
obteniendo asi las areas que presentan
mayor oportunidad de mejoras, seguido
de la seleccién de las herramientas a
utilizar para analizar a detalle cada area

de mejora identificada (ver tabla 1).
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Tabla 1 Anélisis de la triangulacién

Areas de mejoras | Herramientas para

identificadas analizar los datos

Personal médico vy | Escala Likert, Matrices

administrativo de evaluacién

Equipos y maquinarias | Diagrama de flujo de

procesos

Analisis de datos

A través de la escala Likert se evaluo al
personal médico y administrativo a partir
de las siguientes categorias:
accesibilidad, empatia, confiabilidad y
capacidad de respuesta; dando como
resultado una puntuacion desfavorable
en la categoria de accesibilidad. La
misma contenia items tales como acceso
a informacion, a especialidades médicas
y atencion de consultas generales. Por lo
cual, seguidamente se realiz6 una matriz
de evaluacion del personal de los
Hogares de Ancianos de la provincia de
Chiriqui (ver Tabla 2).

Tabla 2 Matriz de evaluacién del personal

e} 9 «
E o o 8% =
= = - 9 =
5 2 2 | 3 c2 | B
= £ = o o o
o w c © = Q
~ o O o o
O o <
Médicos 0.67 0.67 0.57 0.47
Técnicos en
enfermeria/ 0.82 0.82 0.82 0.60
enfermeros
Administrativos| 0.63 0.87 0.87 0.70

La matriz reflejo que las oportunidades
de mejora que presentan estos centros
se pueden dar en la accesibilidad tanto
de los médicos, técnicos en enfermeria y
enfermeros; 'y respecto a los
administrativos, se puede mejorar en la

empatia.

En cuanto a la evaluacion comparativa
(benchmarking), para seleccionar a los
paises se utilizaron diferentes criterios de
evaluacién para el cuidado del adulto

mayor, que a continuacion describimos.

¢ Distancia geogréfica: un pais cercano a
Panama (Costa Rica), un pais del mismo
continente al que pertenece Panama
(Estado Unidos) y un

pais lejano

(Australia).

e Costos mensuales de atencion al adulto
mayor: el menor costo lo tienen Japén y

Tailandia.

e Mejor pais para envejecer, segun el indice
global de envejecimiento: Suiza y un pais
del mismo continente del mejor pais para

envejecer (Espafa).
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Tabla 3 Benchmarking

Pais Caracteristicas relevantes

Panama Programas, politicas y leyes a favor del

adulto mayor.

Costa Buen nivel de atencién al adulto mayor

Rica en los hogares de ancianos.

Estados Evaluacion periédica de las residencias

Unidos geriatricas.
Japon Un seguro médico y una jubilacién
adecuada

Tailandia | Bajos costos, cultura de alta estima por

el adulto mayor.

Espafia Cuentan con residencias geriatricas
especializadas en Alzheimer.

Dofia Carmen Pérez de Barroso. Los
pasos utilizados en esta segunda fase se
muestran en la figura 2, que a

continuacion detallamos.

Figura 2. Mejoras en los procesos

Fase 2

Mejoras de los
procesos del servicio

I
| P 1

Etapa estratégica

Etapa de solucion
Etapa de disefio

*Diagrama del disefio
de la experiencia del
servicio

*Innovacién *Blueprints

Suiza Ciudades para la tercera edad.

Australia | Cuentan con la mejor preparacion
académica para formar cuidadores de

adultos mayores.

La tabla 3 presenta los resultados
obtenidos de la evaluacion comparativa,
resaltando las caracteristicas relevantes
que, en la medida de lo posible, podrian

aplicarse en Panama.

Segunda Fase: Mejoras en los

procesos

En cuanto a la segunda fase los datos
utilizados estdn basados en las
necesidades y oportunidades de mejora

del Hogar de los Soldados de la Cruz

Etapa estratégica (Innovacion)

Considerando la necesidad que hay de
diferenciarse a través de
especializaciones, se plantea la siguiente
propuesta: Construir un gimnasio
geriatrico especializado en atencion de
personas propensas a sufrir
enfermedades cerebrovasculares, ya
gue para el afio 2019 fue la causa de
mayores defunciones en el pais. Se
estaria aprovechando el area verde en
desuso, a la vez que generaria ingresos
para el mantenimiento del centro; dado
gue podrian ofrecer el servicio a
personas que no necesariamente estén

internadas en el centro.
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| Etapa de disefio (Blueprints)

La finalidad es que a través del detalle
gue ofrece este mapeo, se detecten los
puntos criticos de la experiencia del
servicio (Pérez Savelli & Quifiones,
2015). En esta etapa se realiz6 un disefio
de la experiencia cuando un cliente
solicita informacion para internar a un
adulto mayor en el centro; obteniendo los
siguientes puntos criticos: los recorridos
por las instalaciones, deben seguir las
medidas de bioseguridad requeridas
para que los residentes no sientan que se
invade su privacidad, y en |la
actualizacion de la base de datos, es un
proceso de apoyo que debe incorporarse
y esto facilitara su accesibilidad para
cuando el cliente secundario (familiar del

adulto mayor) los solicite.

Tabla 2 Experiencia actual del servicio

Diagrama: Experiencia del cliente secundario
Método: Actual

Elaborade por: Daneyra Chavarria

Fecha: 25/1072021

Mapa de Experiencia del Cliente Secundario en el
Hogar de Ancianos de los Soldadoes de la Cruz
Dofia Carmen Pérez de Barroso

PRIMER ACTO SEGUNDO ACTO TERCER ACTO
Llegada Estadia Salida

Local fisico Jardin frontal

Evidencia

Acciones
del
cliente

Jardfn frontal ‘

Escenario Frontal

Acciones
visibles

Acciones
no
visibles

Acciones del Adminsitrador

Tras bambalinas

Procesos
de
soporte

Etapa de solucién

Tras determinar los posibles puntos de
falla, se les brinda una solucién detallada
a través de un diagrama que indica la
experiencia del servicio el cual llevara a

los usuarios a la satisfaccion.

Este diagrama plasma la concepcién de
la experiencia para poder entenderla y
comunicar mejor los requerimientos del
cliente, considera tanto los elementos de
contexto fisico como relacional; teniendo
en cuenta la cognicién del servicio,
definida como esa opinion que se logra a
través de un conjunto de actividades e
interacciones que ocurren en distintos
ambitos sociales, por lo que, tiene un
caracter local y sociocultural por ende no

es universal.
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Tabla 3 Disefio propuesto de la experiencia del

servicio

Diagrama: Disefio de la experiencia del servicio
Método: Propuesto

Elabarada par: Daneyra Chavarria

Fecha: 27/10/2021

DISENO DE LA EXPERIENCIA DEL SERVICIO
Posterior a la visita

Preparacion de la visita __ Durante la visita

"I |GESTION DE LAS RELACIONES:
Dar seguimiento a ese cliente
secundario, para saber si
va a internar a un adulto mayor,

y reiterar la disposicion del hogar.

\
PUBLICIDAD: Periddicamente |
hacer publicaciones en su
pagina de faceboaok con la
propuesta de valor del servicio
que ofrece este centro.

RECORRIDO: Definir
los puntos criticos
durante la interaccion
entre el cliente
secundario y el
administrador, ™
Importante

clasificar estos
puntos como buenos
y no tan buenos. Esto

SOCIAL MEDIA: Poner a
disposicion de los
usuarios de las redes
sociales informacién
relevante para ingresar
aun adulto al centro

SOCIAL MEDIA: Atender
los comentarios y
preguntas que surjan en
las redes sociales.

permitira hacer los ,
correclivos necesarios.
Los riesgos de espera
excesivos, deben

ser atendidos, que el
cliente en ningdn
momento se sienta
no considerado.

BOCAABOCA: Que dicen los
familiares de los adultos
mayores. respecto a como
los tratan.

BOCAABOCA: Cuales son
los comentarios que hacen
los usuarios secundarios a
sus familiares, acerca del
servicio gue ofrece el Hogar
= | de Ancianos.

EXPERIENCIAS ANTERIORES:
conocer |as experiencias que
han tenido los usuarios con

el servicio gue ofrecen

- - S
EXPERIENCIA SATISFACCION/
EXPECTATIVAS - y
Conocer las experiencias INSATISFACGION /
Conocer que esperan los del adulte mayor dentro APRENDIZAJE

familiares del adulto mayor

del hogar de Ancianos. del Hogar, y las experiencias

de los familiares,

Contar con un buzén de
sugerencias, ayudara a
evaluar el servicio ofrecido
versus las expectativas
del cliente

Conclusiones

La situacion actual de los centros de
cuidados del adulto mayor en la provincia
de Chiriqui ha sido analizada a través de
la experiencia y percepcion de los
familiares de adultos mayores internados
y del personal que labora o ha laborado
en uno de estos centros. A través del uso
de herramientas de recoleccion de datos,
de técnicas de procesamiento y analisis
centros

se demuestra que estos

presentan deficiencias en la
accesibilidad por parte de médicos,

especialistas, enfermeros y técnicos.

Para medir el nivel de servicio de los
centros de cuidados del adulto mayor en
la provincia de Chiriqui, se utiliz6 como
referencia los costos mensuales,
reputacion del servicio y la innovacion
gue presentan centros similares en los
del

benchmarking. Los resultados indicaron

paises analizados a través
gue, a nivel de América, en cuanto a
costos de cuidado de un adulto mayor se
tiene los mas bajos, la reputacion del
servicio tiene una puntuacion de 0.60, la
cual segun la media de calificacion del

servicio significa que es aceptable.

En cuanto a innovacion nos falta aplicar
desde la creacion de Hogares de
Ancianos especializados en la atencién
de alguna enfermedad como lo hace
Espafia, trabajar en una cultura de alta
estima por el adulto mayor como la tiene
Tailandia, formacién académica para
cuidadores de adultos como es el caso
de Australia, tener una jubilaciébn que
cubra el 90% de los gastos médicos de
cada adulto mayor siguiendo el ejemplo
de Japon; hasta imitar al mejor pais del
mundo para envejecer creando una
ciudad para la tercera edad como lo hace

Suiza.

Revista Plus Economia: ISSN-L 2644-4046 | Vol.11. NUm.1 | Enero-junio de 2023

33




Chavarria, D. y Justavino, M. | Ingenieria de servicios aplicada a los centros de cuidados del adulto mayor ...

o

s

-

Referencias

Aguilar, S. B. (2015). La triangulacion de
datos como una estrategia en
investigacion educativa. Revista de
medios y educacion, 73-88.

Alvarez, H. (2015). Academia.utp.ac.pa.
Obtenido de Academia.utp.ac.pa:
https://www.academia.utp.ac.pa/site
s/default/files/docente/51/ing.servil-
intro-ing-serv.pdf

Granados, J. A. (2020). Importancia de la
medicion del nivel de servicio o fill

rate en la logistica moderna.

La Prensa. (16 de Agosto de 2017).
Obtenido de La Prensa:
https://www.prensa.com/impresa/pan
orama/Deficit-centros-atender-
adultos-
mayores_0_ 4826517430.html

National Institute on Aging. (10 de
Noviembre de 2017). Obtenido de
National Institute on Aging.

OMS. (4 de Octubre de 2021). Organizaciéon
Mundial de la Salud. Obtenido de
Organizacién Mundial de la Salud:

https://www.who.int/es/news-

room/fact-sheets/detail/ageing-and-
health.

Pérez Savelli, M. M., & Quifiones, P. V. (26
de Agosto de 2015). Portal de
revistas académicas chilenas.
Obtenido de Portal de revistas
académicas chilenas:
https://revistaschilenas.uchile.cl/han
dle/2250/47150

Ramirez, M. S. (9 de Noviembre de 2016).
Slideshare.net. Obtenido de
Slideshare.net:
https://es.slideshare.net/knowedgeso

ciety/triangulacin-y-anlisis-de-datos

Sampieri, R. H. (2014). Metodologia de la

investigacion. Mexico: McGrawHill.

Tesauro. (2013). Boletinagrario.com.
Obtenido de Boletinagrario.com:
https://boletinagrario.com/ap-

6,hogares+de+ancianos,2883.html

Revista Plus Economia: ISSN-L 2644-4046 | Vol.11. NUm.1 | Enero-junio de 2023

34




