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Resumen
El presente trabajo tiene como objetivo ge-
neral enfatizar la importancia de introducir 
métodos de medición de la calidad en el 
servicio en las instituciones de asistencia 
social orientadas a la atención integral de los 
adultos mayores, como factor determinante 
para elevar la competitividad y efectividad 
del servicio otorgado por quienes fungen 
como agentes solucionadores de la pro-
blemática social que enfrenta México en el 
siglo xxi en materia de servicio asistencial 
a la población más longeva, y su acelerado 
proceso de multiplicación, que tendrá un 
gran impacto económico y social en el país 
en un futuro próximo. la incorporación de 
técnicas y herramientas de medición de la 
calidad en el servicio han sido ampliamente 
desarrolladas en el ámbito empresarial; sin 
embargo, poco o nada existe respecto a 
su implementación en las instituciones de 
asistencia social, sean públicas o privadas. 
Consideramos que la incorporación de dicha 
metodología en estas instituciones coadyu-
vará a la profesionalización y mejora de la 
calidad en el servicio asistencial ofrecido.

Abstract
This work aims to emphasize the general 
importance of introducing methods of 
measuring quality of service in the private 
social welfare institutions as a determining 
factor to increase competitiveness and 
effectiveness of service provided by those 
who act as agents of the problem solvers 
social facing Mexico in the xxi century in the 
field of health assistance to seniors and their 
rapid multiplication process, which will have 
a major economic and social impact in the 
country in the near future. The new techni-
ques, tools and mechanisms for measuring 
service quality have been widely focused and 
developed in the business; however, there is 
little or no regard to their implementation in 
social welfare institutions, whether public or 
private. We believe that the incorporation 
of this method in these institutions will 
contribute to the professionalization and im-
provement of service quality of care offered.
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Introducción

La vejez es un tema natural y universal, sin embargo la actitud de la sociedad 
hacia la misma ha cambiado con el transcurso de los años, y cambia sustancial-
mente de una región a otra  En México, el tema de la vejez ha sufrido cambios 
de generación en generación, conforme se permean nuevas culturas y modas  
No obstante, ha persistido a lo largo de nuestra historia un genuino interés por 
preservar la vida de los habitantes, realizando proyectos que coadyuven a crear 
las condiciones propicias para lograrlo 

Sin embargo, actualmente en nuestro país los asuntos relacionados con los 
adultos mayores no se visualizan como asunto de responsabilidad social urgente, 
sino más bien como un asunto a largo plazo al cual no se le da la importancia de-
bida, ignorando en gran medida el impacto social que ya comienza a gestarse y a 
tener fuertes repercusiones económicas y sociales a nivel mundial, que conforme 
pasan los años aceleran su crecimiento.

El presente trabajo es resultante de un estudio realizado a las instituciones de 
asistencia social privadas, denominado “La calidad del servicio desde la percep-
ción del usuario de las instituciones sociales orientadas a la atención residencial 
del adulto mayor en la zona metropolitana de Guadalajara” 

Problemática

El envejecimiento de la población a nivel mundial es un fenómeno profundo, 
irreversible y sin precedentes. Se estima que para el año 2050 la población de 
adultos mayores de 60 años superará al número de jóvenes menores de 15 años 
por primera vez en la historia de la humanidad (Organización de las Naciones 
Unidas, 2002)  Este creciente proceso de envejecimiento de la población es oca-
sionado en primera instancia por la disminución de la tasa de mortalidad, gracias 
a los descubrimientos y avances tecnológicos en materia de salud que han logra-
do prolongar el tiempo y la calidad de vida de los habitantes del planeta, factor 
que obliga a todos los países a estar preparados para atender un creciente sector 
de la población fuera de la etapa productiva y con cada vez mayores probabili-
dades de subsistencia; y en segunda instancia, por la disminución de la tasa de 
natalidad, producto de las nuevas tendencias de la generaciones modernas de los 
países en desarrollo, quienes están mayormente orientadas al crecimiento perso-
nal y profesional, que a la procreación 
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Según estudios recientes realizados por la onu, para el año 2050 se estima 
que en América del Norte la población mayor de 60 años representará 27.3%; en 
América Latina y el Caribe alcanzará 24 3% y en Europa serán de 32 6% (onu, 
2007) (véase gráfica I).

Gráfica I 
Porcentaje estimado de la población de adultos mayores 

de 60 años para el año 2050 a nivel mundial según cifras de la onu

     
Fuente: onu  (2007)  División de Población del Departamento de Asuntos Económicos y Sociales 
de la Secretaría de las Naciones Unidas 

Esta gráfica muestra que en Europa prácticamente más de un tercio de su po-
blación, para el año 2050 será mayor de 60 años, incremento que representa un 
crecimiento de 50% respecto a su actual segmento de población; mientras que 
en América Latina y América del Norte, en la actualidad uno de cada 10 habitan-
tes es mayor de 60 años, para el año 2050 pasarán de uno a ser tres habitantes por 
cada 10; ello representa que prácticamente la población de adultos mayores en el 
continente se incrementará en 300% durante los próximos años.

Asimismo, estos estudios demográficos revelan que en los países en desarro-
llo en el año 1950 se presentará una tendencia de envejecimiento de la población, 
similar a la que se presenta en el continente americano, donde en el año 1950, 8% 
de la población era mayor de 60 años, para el año 2000 ya representaba 11%, y 
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para el año 2050 se estima que 31.8% de la población total rebase los 60 años de 
edad (onu, 2007) (gráfica II).

Gráfica II 
Porcentaje de incremento de la población de adultos mayores 

de 60 años en los países en desarrollo entre los años 1950 y 2050

Fuente: onu  (2007)  División de Población del Departamento de Asuntos Económicos y Sociales 
de la Secretaría de las Naciones Unidas 

Lo anterior muestra que el ritmo de envejecimiento de la población será más 
rápido en los países en desarrollo que en los países desarrollados, puesto que 
mientras en estos últimos no se alcanzará a duplicar este sector de la población, 
en los países en vías de desarrollo la población de adultos mayores de 60 años 
casi se triplicará durante el mismo periodo; por lo que resulta de vital importan-
cia advertir que los países en desarrollo, como lo es el nuestro, contamos con 
menos tiempo para adaptarnos a las consecuencias del envejecimiento de nuestra 
población, considerando además, como otro factor agravante, que la población 
de adultos mayores en estos países se está presentando a niveles socioeconómi-
cos bajos, lo que requerirá una mayor infraestructura social y presupuestos más 
elevados, tanto públicos como privados, destinados a la atención y cuidado de 
nuestras generaciones más antiguas en un futuro ya no lejano 

Los diversos estudios sobre población y crecimiento demográfico en México 
reflejan de igual forma la magnitud de este reto social latente. Según informes 
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del Consejo Nacional de Población, en México hay una población de 7 9 millo-
nes de adultos mayores de 60 años y para el año 2050 se estima que crecerá a 36 
millones (Conapo, 2004) (gráfica III).

Gráfica III 
incremento de la población de adultos mayores de 60 años en México

Fuente: Conapo  (2004)  “Hay en México 7 9 millones de adultos mayores”, Comunicado de pren-
sa  México, df 

Estas cifras señalan que para el año 2050 la población de adultos mayores en 
nuestro país se multiplicará en más de cuatro veces, lo que incrementará en la 
misma proporción sus necesidades y requerimientos 

Las anteriores cifras se muestran realmente preocupantes; sin embargo, como 
bien lo señaló durante su gestión el titular del Consejo Nacional de Población, 
Félix Vélez Fernández (2009), más que preocupar, “México se debe ocupar en 
tomar acciones, desde ahora, para que cuando seamos una nación realmente 
envejecida podamos brindar calidad de vida y desarrollo sustentable a este sector 
de la población”. Este énfasis señalado reitera nuevamente la importancia de 
tomar acciones en el presente, con el fin de prever eficaz y oportunamente las 
situaciones que enfrentaremos en el mañana (Conapo, 2009).

Fundamentación teórica

Ante el fenómeno del incremento de adultos mayores en la nación mexicana, 
se hace necesario implementar alternativas de solución eficaces y oportunas 
para este creciente sector de la población, donde se ofrezcan mayores y mejores 
oportunidades a las ya existentes  Lo anterior constituye un sustancial reto que 
conlleva a anticipar los posibles escenarios a los que como sociedad tendremos 
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que hacer frente; uno de los mayores desafíos para el gobierno y para la sociedad 
mexicana en general es el fortalecimiento oportuno de nuestra infraestructura de 
desarrollo social, misma que debe reinventarse desde una perspectiva de calidad, 
que permita elevar la eficacia y competitividad de los servicios ofrecidos.

Una parte importante de la actual estructura de desarrollo social en México, la 
constituyen las instituciones de asistencia social privadas, las cuales representan 
un apoyo importante para el gobierno, al colaborar con su acción social en la 
atención de los grupos más vulnerables, entre los que se encuentran los adultos 
mayores  En materia de asistencia social, no sólo es importante hacer el bien, 
sino hacerlo bien  En la actualidad las instituciones que brindan servicios asis-
tenciales a la población, por su mismo origen altruista, es conformado por per-
sonas y grupos sociales movidos principalmente por su espíritu de solidaridad 
y fraternidad, no así, en su generalidad, por los conocimientos o experiencia en 
la labor que desempeñan dentro de la organización. Esto origina que el servicio 
brindado no cumpla con el nivel de calidad que los usuarios necesitan recibir; y 
resulta útil considerar que la población de adultos mayores es quizá, la que por su 
misma naturaleza, requiere de una mayor especialización, lo que destaca aún más 
la importancia de crear medios y mecanismos que permitan una mayor y mejor 
atención a sus expectativas y necesidades, de tal forma que la ayuda y el apoyo 
brindado no sea sólo de carácter temporal y asistencial, sino que constituya en 
sí misma una alternativa de desarrollo integral permanente que se refleje en una 
mayor calidad de vida para la población asistida 

Por otro lado, las instituciones de asistencia social privadas tienen el compro-
miso de rendir cuentas a sus accionistas o donantes, de quienes dependen para 
subsistir y llevar a cabo su misión  Esta rendición de cuentas se lleva a cabo sólo 
en forma cuantitativa, ya que es realizado por quienes manejan los recursos, 
limitando los reportes sólo a la destinación de los recursos y no así, en forma 
cualitativa, autoevaluando su actuación respecto al grado de cumplimiento de las 
necesidades y expectativas no sólo físicas, sino además psicológicas, espirituales 
y sociales del adulto mayor a quien asisten, constituyendo la percepción del usua-
rio lo más importante a considerar en el desarrollo de su acción social, dado el 
propósito y la misión para el que fueron creadas 

Con el fin de constituir en sí misma una herramienta eficaz para la imple-
mentación de acciones orientadas a elevar la calidad del servicio brindado, de 
acuerdo con Otálora y Orejuela (2007) dicha evaluación debe provenir de los 
destinatarios de los servicios, siendo ellos quienes expresen el nivel en el que la 
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asistencia recibida contribuye o no al mejoramiento de su calidad de vida, y en 
qué grado este servicio representa un aporte integral en el desarrollo de su vida 
personal, familiar y social en el que se desenvuelven (Otálora y Orejuela, 2007) 

El desarrollo de técnicas y herramientas científicas para la medición y evalua-
ción de la calidad en el servicio, han sido ampliamente enfocadas y desarrolladas 
en el sector empresarial, factor que ha permitido a dichas organizaciones elevar 
sus estándares de calidad y competitividad en la prestación de sus servicios, lo-
grando con ello cumplir e incluso rebasar las expectativas de sus clientes, en 
beneficio de éstos y de la organización en general.

Durante las últimas décadas la calidad del servicio se ha convertido en un área 
de especial interés para investigadores y gerentes, dado su importante relación 
con el crecimiento y desarrollo de las organizaciones en medio de un mercado 
competitivo en donde la satisfacción del cliente a través del otorgamiento de un 
servicio de calidad cumple un papel preponderante  Los primeros esfuerzos por 
definir la calidad del servicio se inclinan a hacerlo de acuerdo con los criterios del 
prestatario, con la consecuente adaptación a las especificaciones definidas por 
el productor  Derivado de ello, Levitt en 1972 propuso aplicar a la producción 
de los servicios definiciones y técnicas de control de calidad similares a las de 
la manufactura; a este enfoque de la calidad se le conoce como calidad objetiva, 
que se refiere a la superioridad medible y verificable del servicio frente a un ideal 
estándar (Levitt, 1972)  Un cambio en la visión objetiva de la calidad del servicio 
se gestó a partir de Gronroos (1982, 1984), quien manifiesta que dada su inma-
terialidad, los servicios requieren una activa interacción entre el comprador y el 
proveedor (Gronroos, 1982)  Esta relación origina el concepto de calidad del 
servicio percibida, que implica el juicio subjetivo del cliente sobre el servicio 
que recibe  Desde una perspectiva de la mercadotecnia, existe relativo consenso 
entre los investigadores acerca de que la concepción de la calidad del servicio 
debe ser personal y subjetiva, es decir, debe considerar la percepción del cliente 
(Gronroos, 1984). Desde esta óptica, la definición que goza de mayor aceptación 
entre académicos e investigadores es la propuesta por Parasuraman, Zeithaml y 
Berry (1985), para quienes la calidad del servicio, además de ser un constructo 
elusivo que puede ser difícil de medir, es el resultado de la comparación de las 
expectativas o deseos del consumidor frente a un proveedor y sus percepciones 
respecto al servicio recibido (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985). El aporte 
con que más ha contribuido la literatura de la mercadotecnia en cuanto a las di-
mensiones de la calidad del servicio y a su medición, es el de Parasuraman et al  
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(1985), que identifica 10 dimensiones que representan los criterios que utilizan 
los consumidores en el proceso de evaluación de la calidad en cualquier tipo de 
servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, 
cortesía, credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicación y comprensión del 
cliente (Parasuraman et al , 1985)  Posteriormente, Parasuraman et al  (1988) re-
agruparon los criterios de forma que sólo quedan cinco dimensiones: elementos 
tangibles (apariencia física de las instalaciones, equipos, personal, etc.), fiabilidad 
(habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa desde 
la primera vez, capacidad de respuesta o disposición de ayudar y servir rápida-
mente a los clientes), seguridad (habilidades y conocimientos de los empleados 
para inspirar credibilidad y confianza), empatía (atención individualizada que 
ofrecen las empresas a sus clientes) y responsabilidad (Parasuraman et al , 1988)  
Algunos autores como Carman (1990) y Babakus y Boller (1992) consideran 
que la cantidad y la naturaleza de las dimensiones de la calidad del servicio tie-
nen relación directa con el contexto analizado (Carman, 1990; Babakus y Boller, 
1992)  Lo cual hace necesario desarrollar metodologías de investigación cualita-
tiva y cuantitativa que descubran las dimensiones particulares para cada contexto 
(Carman, 1990; Ekinci, 2001).

Diseño de la investigación

El estudio fue de tipo no experimental transaccional, puesto que se realizó en un solo 
momento y no hubo manipulación alguna de las variables, debido a que éstas 
fueron estudiadas y observadas directamente de la realidad  El enfoque que se 
dio a la investigación es mixto, puesto que se utilizaron tanto el método cualitati-
vo como el cuantitativo con el fin de alcanzar los objetivos planteados.

El primer objetivo a desarrollar en la investigación fue identificar las necesi-
dades y expectativas de los usuarios de las instituciones sociales orientadas a la 
atención residencial del adulto mayor, para lo cual se utilizó el método cualitativo 
por considerarse más adecuado por ser un enfoque que facilita la obtención de 
los puntos de vista y las opiniones de los usuarios en forma expresa, permitiendo 
cualificar los resultados obtenidos con un mayor grado de profundidad. El se-
gundo objetivo lo constituyó determinar la percepción de los usuarios respecto 
al nivel de atención y servicios otorgados por parte de las instituciones sociales 
orientadas a la atención residencial del adulto mayor en la zona metropolitana de 
Guadalajara, en función de sus necesidades y expectativas, para lo cual se utilizó 
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el enfoque cuantitativo, que usa la recolección de datos con base en una medición 
numérica con el fin de poder realizar un análisis estadístico de los resultados 
obtenidos y de esta forma determinar las diferencias existentes entre las expec-
tativas y las percepciones de los usuarios respecto a la calidad del servicio 

Ello con base en Hernández y otros (2006), quienes refieren que el enfoque 
cualitativo utiliza la recolección de datos sin medición numérica para describir o 
afinar preguntas de investigación y puede o no probar hipótesis en su proceso 
de interpretación  Por su parte, el enfoque cuantitativo usa recolección de datos 
para probar hipótesis con base en la medición numérica y el análisis estadístico 
para establecer patrones de comportamiento  Asimismo existe la combinación 
de ambos, a lo que el mismo autor denomina modelo mixto, el cual “constituye el 
mayor nivel de integración entre los enfoques cualitativo y cuantitativo, donde 
ambos se combinan durante todo el proceso de investigación; agrega comple-
jidad al diseño pero contempla todas las ventajas de cada uno de los enfoques” 
(Hernández y otros, 2006: 21) 

Respecto al alcance geográfico, fueron las instituciones sociales orientadas a la 
atención residencial del adulto mayor de la zona metropolitana de Guadalajara, 
incluyendo los municipios de Zapopan, Guadalajara, Tlaquepaque, Tonalá, El 
Salto, y el municipio de Tlajomulco de Zúñiga.

El objeto de estudio fue la población de los adultos mayores usuarios de las 
instituciones sociales registradas ante el Instituto Jalisciense de Asistencia Social 
(ijas), de sexo indistinto, entre las edades de 60 y 85 años, que estuvieran en posi-
bilidades físicas y psicológicas para ser encuestados, y a quienes se nos permitiera 
tener acceso por parte de las instituciones participantes en el estudio 

Las instituciones que cuentan con el debido registro ante el ijas que par-
ticiparon en la investigación fueron: Hogares de Ancianos San José, Casa de 
Descanso José Vicente A  C , Estancia Alejandrina, Estancia para la Senectud 
A  C, Fundación López Chávez A  C , Pro-dignidad Humana A  C  (Juan Pablo 
II), Club de Amigos de la Tercera Edad A. C., Instituto de Bienestar Mauro 
López A  C , Fundación David Gutiérrez Carbajal A  C , Casa de la Tercera 
Edad Santiago de Tonalá A  C , y Hogares Fraternales de El Salto A  C  Las 11 
instituciones participantes tenían un total de 233 usuarios, de entre quienes la 
población encuestable que cumplió con los criterios definidos para formar parte 
de la población en estudio fue de 68 usuarios, quienes fueron censados 
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Las técnicas utilizadas para la recolección de los datos fue llevada a cabo me-
diante la utilización de las siguientes técnicas, según se muestra a continuación 
en el cuadro 1:

Cuadro 1 
Técnicas de investigación utilizadas en el estudio 

Objetivos de la investigación Técnicas de recolección de datos

1. Identificar las expectativas y 
necesidades de los usuarios

Cualitativas:
Entrevistas en profundidad
Focus Group

2. Determinar las percepciones de los 
usuarios

Cuantitativa:
Aplicación de cuestionarios

Fuente: elaboración propia 

Una vez recolectados, los datos fueron registrados, tabulados y codificados 
utilizando el paquete de informática spss para su análisis estadístico 

Propuesta de medición desde el modelo Servqual

En atención a la gran demanda de servicios que tendrán las instituciones de 
asistencia social orientadas a la atención de adultos mayores en nuestro país los 
próximos años, y a la imperante necesidad de elevar la calidad del servicio en 
dichas instituciones, se considera que la mercadotecnia como ciencia puede, a 
través de la incorporación de la metodología y las técnicas de medición de la ca-
lidad del servicio al cliente utilizadas en el sector empresarial, realizar una valiosa 
aportación en el sector social, donde, considerando el contexto y características 
propias de este sector, ofrezca bases científicas para la creación y desarrollo de 
herramientas y técnicas que permitan a las instituciones sociales evaluar la cali-
dad de su servicio basándose en la percepción de sus usuarios; y con base en ello, 
diseñar e implementar programas y procedimientos orientados a elevar los es-
tándares de calidad y competitividad de los servicios otorgados, permitiéndoles 
con ello brindar, al total de la población de adultos mayores que así lo requieran, 
una amplia accesibilidad a un servicio profesional y de buena calidad, no impor-
tando el nivel económico al que pertenezcan 

Para el logro de tal fin, resulta de gran valor el diseño de una herramienta 
eficaz que permita evaluar la calidad en el servicio brindado por las instituciones 



Volumen 14, núm  1, enero-junio 2013 99

Propuesta de medición de calidad del servicio en la atención de adultos mayores

de asistencia social, tanto públicas como privadas, por lo que en este estudio se 
presenta una propuesta de medición desarrollada con base en las dimensiones de 
calidad propias del sector asistencial, que permita a dichas instituciones evaluar 
su actuación social producto de la percepción de sus usuarios y diseñar progra-
mas de mejora continua en la prestación de sus servicios 

El diseño de la propuesta está basado en el método de medición de la calidad 
en el servicio, Servqual, desarrollado por Parasuraman at el  (1988), adecuando 
sus dimensiones de calidad al sector social, las cuales se obtuvieron mediante 
la alternativa de identificación de dimensiones de calidad propuesta por Hayes 
(1999) a través de sesiones de grupo con diversos prestadores directos del ser-
vicio (Hayes, 1999)  Atendiendo a la escala de necesidades de Maslow (1988), se 
ubicaron en cada uno de los niveles de la escala todas y cada una de las necesi-
dades y requerimientos del adulto mayor que recibe cuidado y atención en una 
institución de asistencia social; y derivado de ello se definen los indicadores de 
calidad que permitirán a estas instituciones evaluar en forma particular la aten-
ción y la calidad en el servicio brindadas respecto a cada una de las necesidades 
definidas; ello generará una medición objetiva y confiable respecto al grado de 
cumplimiento por parte de la institución, de las expectativas de sus usuarios, 
referente a la calidad esperada en el servicio 

La metodología propuesta para la evaluación de la calidad en el servicio en las 
instituciones de asistencia social orientadas a la atención integral de los adultos 
mayores, considerando la percepción de sus usuarios, queda como se muestra en 
el siguiente cuadro:

Según se muestra en el cuadro anterior, la primera dimensión de la calidad 
bienes tangibles del método de medición Servqual, atendiendo a las necesidades 
fisiológicas del ser humano, cubren dentro de este contexto social las dimensiones 
de calidad básicas del adulto mayor, como lo son alimentación, vestido e instalaciones, 
implementando como indicadores de calidad para esta dimensión la cantidad y la 
calidad de los alimentos y de la vestimenta aportados por la institución, así como 
la limpieza, comodidad, seguridad y privacidad de las instalaciones 

La segunda y tercera dimensión de la calidad del método Servqual, seguridad y 
confiabilidad, atendiendo a la necesidad básica de seguridad, cubren dentro de este 
contexto social las dimensiones de calidad de atención, tanto médica como del personal 
que otorga el servicio, implementando como indicadores de calidad en esta di-
mensión la atención medica, tanto preventiva como curativa, así como el profesionalismo y 
la rapidez de la atención del personal que otorga el servicio en la institución 
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La cuarta dimensión de la calidad del método Servqual, empatía, atendiendo 
a las necesidades secundarias de afiliación y reconocimiento; respecto a la necesidad 
de afiliación, cubren dentro de este contexto social las dimensiones de calidad 
de atención del personal, implementando como indicadores de calidad para esta 
dimensión los aspectos de calidez y disponibilidad en el otorgamiento del servicio; 
y respecto a la cobertura de la dimensión de la calidad en el contexto social de 

Cuadro 2 
Propuesta metodológica de medición de la calidad en el servicio 

en instituciones de asistencia social orientadas a la atención integral 
de adultos mayores basada en el servqual 

Dimensiones de 
calidad Servqual

Tipo de necesidad Dimensiones de calidad 
en el contexto social del 
adulto mayor

Indicadores de calidad

Bienes tangibles Fisiológicas Alimentación

Vestido

Instalaciones

Calidad 
Cantidad

Calidad 
Cantidad

Limpieza
Comodidad
Seguridad
Privacidad

Seguridad

Confiabilidad

Seguridad Atención médica

Atención del personal

Preventiva
Curativa

Profesionalismo
Rapidez

Empatía Afiliación

Reconocimiento

Atención del personal

Recreación

Programas de 
reconocimiento y 
valoración

Calidez
Disponibilidad

Diversidad
Frecuencia

Institucional
Familiar
Social

Responsabilidad Autorrealización Programas de 
desarrollo

Espiritual
Artístico
Cultural

Fuente: elaboración propia 
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recreación, se implementan como indicadores de calidad para esta dimensión la 
diversidad y la frecuencia de las actividades y eventos que la institución lleve a cabo 
para sus usuarios con este fin. Asimismo, respecto a la necesidad secundaria de 
reconocimiento, cubren dentro de este contexto social las dimensiones de cali-
dad de los programas de valoración y reconocimiento realizados por la institución, im-
plementándose como indicadores de calidad para esta dimensión los programas de 
valoración y reconocimiento por parte de la institución, así como por parte de la sociedad, 
aunado a la realización de programas de reconocimiento y valoración por parte 
de la familia del usuario, en los casos en que se cuente con ella 

Y finalmente, la quinta dimensión de la calidad del método Servqual, responsa-
bilidad, atendiendo a la necesidad terciaria de autorrealización, cubre dentro de este 
contexto social las dimensiones de calidad respecto a la realización de programas 
de desarrollo personal del usuario, implementándose como indicadores de calidad en 
esta dimensión los programas de desarrollo espiritual, los programas de desarrollo artístico, 
así como los programas de desarrollo cultural acordes con la etapa de su vida, y aten-
diendo a las posibilidades físicas y psíquicas de cada uno de los usuarios 

Los beneficios que se esperan con la implementación de esta metodología 
de medición de la calidad en el servicio en las instituciones de asistencia social 
privadas orientadas al adulto mayor son que, una vez diseñada con base en las 
dimensiones de calidad propias y específicas del contexto social, permitirá a di-
chas instituciones conocer en primera instancia las necesidades, expectativas y 
percepciones de sus usuarios, y el nivel de importancia que los mismos confieren 
a cada una de las dimensiones de calidad implicadas en la prestación del servicio 
recibido; y en segunda instancia, les permitirá evaluar el nivel de atención que la 
institución otorga a dichas necesidades y requerimientos, así como el grado de 
cumplimiento de las expectativas de sus usuarios, y lo que constituye en sí mismo 
el mayor valor, evaluado desde su propia perspectiva 

Conclusiones

El envejecimiento de la población a nivel mundial es un fenómeno profundo, 
irreversible y sin precedentes, donde la población de adultos mayores de 60 años 
superará al número de jóvenes menores de 15 años por primera vez en la historia 
de la humanidad 

Este envejecimiento acelerado de la población más longeva a nivel mundial, 
comienza a gestar grandes impactos económicos y sociales, principalmente y 
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con mayor intensidad en los países en vías de desarrollo, entre los que se cuenta 
México 

Lo anterior constituye un sustancial reto que conlleva a anticipar los posi-
bles escenarios a los que como sociedad tendremos que hacer frente; uno de 
los mayores desafíos en materia asistencial es el fortalecimiento oportuno de 
nuestra infraestructura de desarrollo social, misma que debe reinventarse desde 
una perspectiva de calidad que permita elevar la eficacia y competitividad de los 
servicios ofrecidos 

Una parte importante de la actual estructura de desarrollo social en México la 
constituyen las instituciones de asistencia social privadas, las cuales representan 
un apoyo importante para el gobierno al colaborar con su acción social en la 
atención de los grupos más vulnerables, entre los que se encuentran los adultos 
mayores; sin embargo, actualmente las instituciones sociales encargadas de su 
cuidado, en muchas ocasiones no tienen la capacidad de atender la totalidad 
de sus necesidades y requerimientos, orientando sus esfuerzos sólo a brindar 
servicios asistenciales, lo que las coloca en una situación de estancamiento ins-
titucional que obstaculiza la mejora en la prestación del servicio, disminuye las 
posibilidades de elevar la calidad de vida y limita el desarrollo integral de los 
adultos mayores a quienes atiende 

Actualmente el desarrollo de técnicas y herramientas científicas para la me-
dición y evaluación de la calidad en el servicio, han sido ampliamente enfocadas 
y desarrolladas en el sector empresarial, factor que ha permitido a dichas orga-
nizaciones elevar sus estándares de calidad y competitividad en la prestación de 
sus servicios, logrando con ello cumplir e incluso rebasar las expectativas de sus 
clientes, en beneficio de éstos y de la organización en general. Sin embargo poco 
o nada existe respecto a la orientación e incorporación de esta metodología de 
medición de la calidad en el servicio dentro de instituciones sociales, ya sean 
públicas o privadas 

En función de ello, resulta de gran valor el diseño de una herramienta eficaz 
que permita evaluar la calidad en el servicio brindado por las instituciones de 
asistencia social, tanto públicas como privadas, por lo que en este estudio se 
presenta una propuesta de medición desarrollada con base en las dimensiones de 
calidad propias del sector asistencial, que permita a dichas instituciones evaluar 
su actuación social producto de la percepción de sus usuarios y diseñar progra-
mas de mejora continua en la prestación de sus servicios 
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Con el diseño e implementación de la metodología de medición de la calidad 
propuesta, se espera brindar a las instituciones sociales una herramienta eficaz 
que les permita conocer, en primera instancia, las necesidades, expectativas y 
percepciones de sus usuarios, y el nivel de importancia que los mismos confieren 
a cada una de las dimensiones de calidad implicadas en la prestación del servicio 
recibido; y en segunda instancia, les permita evaluar el nivel de atención que la 
institución otorga a dichas necesidades y requerimientos, así como el grado de 
cumplimiento a las expectativas de sus usuarios, y lo que le confiere un mayor 
valor, evaluado desde la perspectiva de quienes y para quienes tienen su razón 
de ser y servir 

Asimismo, la información obtenida permitirá asentar las bases para el diseño 
de procedimientos y programas internos orientados a satisfacer las necesidades 
detectadas, confiriéndoles la misma importancia que sus usuarios les otorgan, 
logrando así satisfacer e incluso rebasar sus expectativas respecto al servicio 
esperado 

Finalmente, se considera que la continua evaluación y consecuente mejora 
de la calidad en el servicio de las instituciones sociales, constituye un factor ya 
no sólo importante, sino incluso indispensable para la constante evolución y ac-
tualización de los servicios sociales ofrecidos, permitiendo a nuestra estructura 
social crecer y adaptarse a los requerimientos de los actuales y futuros adultos 
mayores de nuestro país, que dado el contexto globalizado en el que actualmente 
se desenvuelven, demandarán más y mejores servicios, así como renovadas pla-
taformas sociales que les permitan, a pesar de su edad avanzada, continuar con 
un desarrollo integral y activo en el contexto familiar y social, y sin duda alguna 
en muchos de los casos también en el económico, dado el nivel socioeconómico 
en que se está gestando el envejecimiento de este sector de la población 

Lo anterior constituye nuevos y mayores retos para las instituciones de asis-
tencia social orientados a la atención integral de los adultos mayores, quienes de-
berán desarrollar ajustes de largo alcance que los conviertan en agentes sociales 
proactivos, que coadyuven a la mejora integral de la calidad de vida de nuestras 
generaciones más antiguas y sienten las bases para la creación de más y mejores 
instituciones competitivas y con la calidad humana que demanda este impor-
tante sector de la población, brindando finalmente a nuestros adultos mayores 
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la oportunidad de vivir con mayor plenitud su presente y vislumbrar una mejor 
esperanza de vida en el futuro 
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