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RESUMEN

El tema de la atencidn al usuario cada vez se vuelve mas relevante en los Servicios Publicos
considerando aquello, uno de los principales objetivos estratégicos del Instituto de Prevision

Social, es entregar un servicio de calidad a los usuarios.

En los ultimos tres afios y de forma consecutiva, el organismo ha sido receptor del premio
anual por excelencia institucional, sin embargo, esto no implica que todos los usuarios o
publicos focales se sientan interpretados por tales resultados. Por otro lado, la tematica del
envejecimiento de la poblacion chilena es una realidad que ha dado de que hablar en los
ultimos afos, teniendo factores como la disminucion de la tasa de natalidad, el incremento
de la esperanza de vida y el descenso de la tasa de mortalidad provocando una sociedad
que envejece a pasos agigantados. Producto de estas dos situaciones nace la
incertidumbre de conocer y diagnosticar la atencién que recibe los usuarios de la tercera

edad del Instituto de Previsiéon Social, La Ligua.

La investigacion desarrollada, presenta un estudio tanto de percepcién y evaluacion de la
atencion al publico desde la perspectiva y enfoque dado por los usuarios pertenecientes a
la tercera edad, buscando descubrir los efectos que provoca en los Servicios Publicos
incorporar nuevas tecnologias de la informacién, herramientas computacionales y
especialmente plataformas digitales e internet, todas ellas, en el marco de los procesos de

modernizacion del Estado llevados a cabo en las ultimas décadas.

En sintesis, se pretendera realizar un diagndstico de la atencién que recibe el usuario de la
tercera edad, mayor de 60 afios, otorgada por el Instituto de Prevision Social, La Ligua, en
donde, ademas, se identificaran las principales falencias existentes en este ambito y se
planteara una propuesta de optimizacion de los aspectos positivos e insercion hacia los

adultos mayores atendidos por el IPS La Ligua.

Palabras Clave: Atencién al usuario, Servicio Publico, percepcion, tercera edad,

envejecimiento.



ABSTRACT

This research has been carried out to diagnose the care provided by the social insurance
institute in La Ligua, to the elderly users of the Commune. The reason is that modernization
of the State and for of Public Services becoming a more important topic in public
administration, as the country is aging, it is necessary to diagnose if this type of user is
comfortable, if the environment is friendly and inclusive with them. It consists of a research
of mixed character, carrying out a survey to a selected a sample of 60 people to know the
perception and evaluation of the user with the Institution. On the other hand, an interview
was made to the head of platform that allowed knowing his point of View on the subject. The
results of the investigation showed the existence of a good attention, however the insertion
of new technologies and platforms do not make the user feel included, since they are not
used due to ignorance and complexity, it is recommended to emphasize considering the
increase of personnel for a more personalized attention and diffusion of information to

increase the knowledge.



INTRODUCCION

A partir de la practica realizada en el Instituto de Prevision Social La Ligua, nace la inquietud
de conocer y diagnosticar la atencién que otorga este servicio a los usuarios de la tercera
edad. Este grupo de personas cada vez son mas importantes para poblacion chilena que
esta viviendo una etapa avanzada de transicion al envejecimiento demogréfico. Segun el
Instituto nacional de estadisticas (INE) los grandes cambios en diversas areas existentes
en la segunda mitad de siglo, han contribuido a una modificacién demogréfica de los paises
y Chile no queda fuera de esto. Ultimamente se ha generado una transicién avanzada
producto de una baja tasa de natalidad, mortalidad y crecimiento natural. Se habla de una
poblacion avanzada cuando se altera la composicion de las edades y se tiene un aumento

sostenido de personas, adultos mayores, ubicados en tramo de 60 0 mas afios.

La tendencia hacia el envejecimiento de la poblacion, presenta multiples desafios en todo
nivel, y que como sociedad, tanto desde el punto de vista institucional, en respuesta por
parte de la Administracién del Estado hacia politicas inclusivas y reactivas en la materia,
como desde la perspectiva de grupo humano, con énfasis en la cultura e integracién de una
poblacion que cada dia envejece, avanzando progresivamente hacia una piramide
poblacional con méas adultos y adultos mayores que nifios y jovenes. Ello implica, hacerse
cargo no sélo en el &mbito de la salud, sino que también en el desarrollo de Servicios
Publicos, con entornos amigables que fomenten una insercién social que contribuya al
bienestar de los adultos mayores del pais. Del precepto de que la poblacion anciana vaya
en aumento, deriva la necesidad de crear e implementar planes de accién para una atencion
adecuada al momento de satisfacer la amplia gama de necesidades propias de su edad; es

por esto que es de suma importancia otorgarles una atencion de calidad.

Pese a que, tanto a nivel nacional, regional y local, el IPS La Ligua, en sus procesos de
evaluacién, presenta una Optima calidad de atencién, lo que ademas se encuentra
establecido en uno de sus objetivos estratégicos que es definido como: “Entregar un
servicio de calidad a los clientes ciudadanos, a través de una red de atencion multiservicios
de prestaciones previsionales, sociales y de otros tramites, bajo un modelo de atencion
multicanal, con altos estandares de calidad y apoyado por un back office que centra su
accionar en el cliente” (Qué Hacemos - Instituto de Prevision Social, s.f.). Se requiere

pormenorizar y materializar este objetivo en una gestion que dé respuesta y preste énfasis



al grupo de adultos mayores, considerando que su gran mayoria, estos no se encuentran
familiarizados con las nuevas tecnologias de la Informacién y medios digitales, incluido
internet, una herramienta, que, en funcion de los procesos de modernizacion del Estado
llevados a cabo, hace ineludible su uso y aplicacién dentro de la gestion de los Servicios
Publicos.

Por tanto, es menester prestar atencion a los puntos planteados previamente, para evitar la
existencia de diferencias entre usuarios jovenes, adultos y adultos mayores, en donde a
cada uno de ellos se le debe entregar un servicio acorde a sus necesidades, sin perjuicio
de que, el presente estudio se enfocard la poblacién perteneciente a la tercera edad,

entendida como todo usuario con 60 o mas anos.

El primer capitulo, tiene por objeto hacer aproximaciones de las definiciones
correspondientes a atencién del usuario, dar a conocer que es un Servicio Publico, la
medicion de la calidad en estos y la satisfaccion de los usuarios presentando datos a nivel

regional y local, pero considerando una muestra general.

El segundo capitulo, tiene por propdsito describir el proceso de envejecimiento bajo una
mirada regional y lo local y a su vez se detalla el concepto de vejez, desde una perceptiva

que permita aclarar la diferencia entre estos dos conceptos.

El tercer capitulo, se realiza el marco metodolégico. En este se presenta el planteamiento
del problema y su justificacién, se define el objetivo general y los objetivos especificos para
llevar a cabo esta investigacion, ademas se plantea el enfoque e instrumentos a utilizar y el

alcance de la investigacion.

En el cuarto capitulo, se refiere al marco Institucional, considerando a la instituciéon en su
nivel general, presentando la resefia histérica del Instituto de Previsibn Social, bases
legales, planificacién estratégica, autoridades, plataformas de atencién y politicas de

calidad con el fin de conocer a cabalidad el servicio trabajado en esta investigacion.
El quinto capitulo, contiene el andlisis e interpretacion de la informacion, presentando
detalladamente el andlisis de cada una de las preguntas que se establecieron en la

encuesta al usuario de la tercera edad de la Comuna con respecto a la atencion que otorga
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el Instituto de Prevision Social La Ligua, junto con los aspectos mas relevante de la
entrevista al jefe de sucursal llevaba a cabo y un posterior andlisis del cumplimiento de los

objetivos planteados en el capitulo metodolégico.
Finalmente, a partir del analisis elaborado y de las observaciones efectuadas, se

desarrollan las propuestas técnicas para el Instituto de prevision social, La Ligua y

posteriores conclusiones.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Atencién al usuario en la Administracion Publica

La atencion del Usuario se establece como un componente importante dentro de los
Servicios Publicos y méas aun en el dia a dia de la sociedad. Esta importancia se debe a
que han existido grandes esfuerzos por estudiarla y definirla y asi cada vez ir profundizando

en la mejora de ésta.

Bajo este contexto es necesario definir qué se entiende en la Administracién Publica como
Usuario. Segun el diccionario de la Administracion publica chilena usuario se define como
destinatario o consumidor final de los servicios publicos (Ministerio del Interior,
subsecretaria de desarrollo regional y administrativo, 2002). También se define como la
persona que habitualmente utiliza un servicio, su importancia recae en que son la razén de
ser de todo Servicio Publico, bajo la premisa del Bien Comun y la satisfaccion de las
necesidades de la poblacion, siendo estos quienes habitualmente requerirédn informacion y

atencion en sus diferentes aspectos.

El tema de los Usuarios en concepto, es de controversia ya que en lo publico no es lo mismo
que en el ambito privado, posee diferencias, y no existe un acuerdo en su denominacion.
Existen distintos conceptos y estudios dentro de la literatura que se refieren y denominan

al usuario, estos son “cliente”, “consumidor, “ciudadano”, “comprador” por la misma razén

poder definirlo es complejo.

El enfoque del usuario, no obstante, de lo mencionado con anterioridad ha formado parte
de los principales desarrollos teéricos en la Administracion Publica y uno de los ejes

orientadores de la reforma y modernizacion del Estado.

Sin embargo para efectos del contexto abordado en la presente investigacion, se planteara
que la atencion al usuario esta constituida por todas las herramientas que realiza el Servicio
Puablico con el fin de satisfacer las necesidades de los usuarios y/o beneficiarios que
requieren de este, tiene directamente relacion con el manejo y disefio de los canales de

comunicacion que destina la organizacion para desarrollar la comunicacion y trasmitir
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informaciéon a los usuarios y/o beneficiarios, sea a través de medios, personas o

plataformas.

Las expectativas de los usuarios cada vez son mayores, se pueden considerar algunas
como la eficacia, rapidez, amabilidad, atencion personalizada entre otras. Los Servicios
Pdblicos junto con la modernizacion del Estado han instaurado diversos medios y/o
plataformas para poder cumplir con las expectativas de los usuarios, es por esto que hoy
existen, atenciones presenciales a través de las sucursales, atencion a distancia por medio
de call center, atencion virtual a través de paginas web y plataformas, todas estas
modalidades existen por el objetivo y base de la atencidbn que es orientar y trasmitir

informacion.

1.2 ;Qué es un Servicio Publico?

1.2.1 Concepto de Servicio Publico

Antes de establecer un concepto de Servicio Pablico es necesario definir qué es un servicio,
ALBRETCH Karl, define servicio como “como el conjunto de actividades, actos o hechos
aislados o secuencia de actos trabados, de duracion y localizaciéon definida, realizados
gracias a medios humanos y materiales, puestos a disposicion de un cliente individual o
colectivo, segun procesos, procedimientos y comportamientos que tienen un valor
econémico y por tanto, traen beneficios o satisfacciones como factor de diferenciaciéon”
(Karl, 1994).

Por otro lado, Julio Lobos lo define como: “aquello que se hace para satisfacer la expectativa
de un cliente. O, si prefiere, son todos los aspectos y actitudes e informaciones que amplian
la capacidad del cliente, de comprender el valor de algo esencial” (Lobos, 1996).

Junto con lo anterior y bajo la tematica de esta investigacion es necesario establecer como
se define un servicio publico. La ley organica constitucional de bases generales de la
administracion del Estado 18.575 establece en su articulo 25: Los servicios publicos son
organos administrativos encargados de satisfacer necesidades colectivas, de manera
regular y continua. Estaran sometidos a la dependencia o supervigilancia del Presidente de
la Republica a través de los respectivos Ministerios, cuyas politicas, planes y programas les

correspondera aplicar, sin perjuicio de lo dispuesto en los articulos 19, inciso tercero, y 27.
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La Ley podra, excepcionalmente, crear Servicios Publicos bajo la dependencia o
supervigilancia directa del Presidente de la Republica. (Biblioteca del Congreso Nacional
de Chile, 2000).

En el Derecho Administrativo francés, el Servicio PUblico se considera como la columna del
sistema. Toda actuacion administrativa deviene asi actuacion de Servicio Publico el cual es
considerado como todo aquel procedimiento que realizan los agentes publicos con el fin de
dar satisfaccién general continla categorias de necesidades. Como concepto amplio se
tomara al Servicio Publico como el medio para satisfacer las necesidades generales es

pasado a la finalidad misma de toda actuaciéon administrativa (Falla).

Por otro lado, el Autor David Pastrana sefiala que el Servicio Publico primeramente es un
Servicio, la palabra servitium, que en latin significa esclavitud, servidumbre, por lo que
siempre el servicio denotara dependencia, inferioridad con respecto del servidor y el servido
(Pastrana, 1935).

Plantea que en la connotacién vulgar que se llama Servicio Publico a todo Servicio que al

Publico se destina, pero juridicamente solo es el que imparte el Estado (Pastrana, 1935).

1.2.2. Caracteristicas de los Servicios Publicos

Freddy Mora establece que existen cinco caracteristicas principales de los Servicios

Publicos, las cuales son:

1. Continuidad: Corresponde a la prestacion inmediata del Servicio Publico, no puede haber
interrupcién alguna de este, ya que su funcidn es publica y esta directamente vinculado con
el beneficio de la comunidad, por lo que cualquier paralizacibn que exista, genera
problemas y vacios en las prestaciones que necesitan los usuarios.

2. Mutabilidad: Los Servicios Publicos junto con la modernizacién del Estado estan en
constantes cambios y mejoras, por lo que es necesario que exista una facil adaptacién del
servicio a los cambios que se le presenten en el transcurso del tiempo.

3. lgualdad: Todos los usuarios estan sometidos a las mismas normas, sin discriminaciones

ni diferencias.
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4. Obligatoriedad: EIl Servicio o mas bien, la prestacion del servicio se debe cumplir, sin
beneficiar a unos y a otros no.
5. Desinterés: Hace relacion a que es un servicio sin fines de lucro (Bastias, 2004).

1.2.3 Concepto de Calidad en los Servicios Publicos

La calidad hoy en dia se considera como algo mas que un simple atributo de un producto,

actualmente es un aspecto muy importante tanto de éstos como de los servicios.

El tema de la calidad como concepto es de caracter complejo y problematico, ya que en la
misma situacion que ocurre con la atencion del usuario, no existe un acuerdo en su

definicion, es por esto que existen diversas teorias de calidad al respecto.

La calidad como atributo: hace referencia a la caracteristica que va a diferenciar a un
producto de otro, sin embargo, la calidad del servicio publico podria vincularse a la igualdad
de trato que exista dentro de la institucion sin dejar de lado ni rechazar la preocupacion por

el coste del servicio (Barroso).

Calidad como conformidad con una especificacion: En este caso se refiere a la adecuacion
del servicio a los requisitos o necesidades que tengan los usuarios. Esto est4 enfocado a
la idea de prevenir unos problemas mas que en aplicar un procedimiento de calidad

(Barroso).

Calidad como adecuacién de un objeto: Se relaciona con el grado de adecuacion que tenga

servicio con los objetivos de las personas.

Calidad como satisfaccion completa de las expectativas del consumidor: Esto hace
referencia a que so6lo existe calidad cuando la diferencia entre las expectativas y la
percepcion real del servicio es cubierta e incluso hasta sobrepasada vale decir, el usuario

esté satisfecho con la atencion recibida (Barroso).

Calidad como participacion del usuario/cliente: La ultima teoria establece la idea de que no

se puede evaluar la calidad o medirla, lo que si se puede es identificar su ausencia, de
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forma que la calidad debe estar vinculada a una participacion emocional del usuario en el

servicio (Barroso).

Por otro lado plantea David Shand en el segundo encuentro de la Modernizacién del Estado,
gue el instrumento mas directo es simplificar la entrega de los Servicios Publicos, este es
un aspecto fundamental de los paises de la OCDE para el mejoramiento de la calidad en
los servicios, vale decir, que estos sean menos burocraticos, donde no se levanten
obstaculos a los usuarios para poder acceder a estos, como por ejemplo el relleno de un
formulario, la solicitud de papeles nuevos cada vez que se dirigen al servicio, derivacion
entre una institucion y otra, consecuencia de aquello, los usuarios pasan un obstaculo para
gue se le presente otro. Es por eso que se considera necesario reducir los tramites
burocréaticos y eliminar los procesos adicionales, lo que ayuda significativamente a la
calidad del servicio y que cada vez los usuarios se sientan satisfechos con la atencion

recibida.

Un aspecto relevante en los Servicios publicos es que estos deben ser adecuados y
apropiados con respecto a las necesidades demandadas por los usuarios. Es por esto que
cada dia se enfoca en diversificar los servicios, de manera que puedan responder a las
necesidades segun la demanda que tengas los diferentes tipos de usuarios. Junto con lo
anteriormente expuesto y aungue parezca obvio es necesario mencionar cuan importante
es el trato que le otorga el funcionario publico a los usuarios. Se debe recordar que la
calidad de un servicio dependera del grado que inciden los elementos que influyen ésta,
una de las caracteristicas de la calidad es que es inclusiva, influyendo sobre ellas las
percepciones de los servicios, los productos, los factores situacionales y los factores

personales.

La calidad es una funcion permanente en un servicio, que permite determinar si la funcion
se esta llevando a cabo de manera correcta y sera el usuario, quien finalmente juzgue. Es
por ello que la gestion de calidad se fundamenta principalmente en la retroalimentacion
llevada a cabo entre el usuario y la satisfaccion o frustracion que el sienta referentes al ciclo

del servicio.

La evaluacion por parte del usuario a la calidad de un servicio, estard directamente

relacionado con las expectativas que tenga de este, refiriéndose a aquello que cree puede
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o debe suceder en un servicio, o que se verd afectada por referencias externas o las
experiencias obtenidas anteriormente, si las expectativas son sobrepasadas el usuarios se
definird como satisfecho, por el contrario, si éstas son menos que las que se esperaban, el
usuario se definird como insatisfecho y en el caso nulo si ningunas de las dos situaciones

ocurre, éste se definird de ninguna de las dos formas.

1.2.4 Medicién de la calidad en los Servicios Publicos.

La medicion de la calidad en los Servicios Publicos se torna cada vez més importante para
los servicios, ya que, es en base a dicho indicador que se lleva a cabo el proceso de
mejoramiento continuo en torno a las debilidades presentes en la organizacion en busca de

la entrega de mejores servicios y satisfaccion a los usuarios.

En base a esto, la medicion de la calidad en los Servicios Publicos se puede adquirir a
través de una metodologia o tipo de escala multiple, la cual fue aportada por Zeithmal, Berry
y Parasuman, que permite comprender mejor las expectativas y percepciones que tenga el

usuario por su alto nivel de fiabilidad.

En primera instancia se debe identificar los elementos que generan algun tipo de valor para
el usuario y con esta informacioén revisar los procesos existentes y a la vez mejorar las
falencias. Estos datos se obtienen mediante la base de cuatro fuentes, las cuales son:

1. Comunicacion diaria

2. Necesidades personales

3. Experiencias personales

4. Comunicacion externa

Con las conclusiones en base a estas cuatro fuentes, se sefiala que un nivel éptimo de
calidad es igualar o superar las expectativas que tenga al usuario.

Sobre la base de las mismas cuatro fuentes se desprenden indicadores medibles, que se
transforman a su vez en criterios a la calidad en los servicios publicos que Albert Gadea
adopto:

1. Fiabilidad

2. Capacidad de respuesta

3. Competencia

4. Accesibilidad
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5. Cortesia

6. Comunicacion

7. Credibilidad

8. Seguridad

9. Comprension

10. Soporte fisico (Gadea, 2000)

Posteriormente Zeithmal, Berry y Parasuman descubrieron mediante la aplicacion de la
escala, la existencia de criterios que estaban relacionados y que podian agruparse y formar
criterios mas amplios y profundos, tomando en cuenta los diez criterios que establecieron
los usuarios como importantes en la calidad percibida por ellos, logrando una nueva

calificacion a la calidad, pero esta vez tomando en cuenta sélo 5 dimensiones.

Tabla N° 1: Importancia de los criterios en la calidad.

CRITERIOS % IMPORTANCIA EN LA CALIDAD

Fiabilidad 32%
Capacidad de respuesta 22%
Seguridad 19%
Empatia 16%
Soporte Fisico 11%

Fuente: Gestion de calidad en Servicios Publicos: La perspectiva de los ciudadanos, clientes y usuarios de
Albert Gadea.

Segun Albert Gadea, la informacién que contiene la tabla N° 1 se traduce a los porcentajes
de importancia que tendrd un determinado criterio en la calidad de un servicio, es decir, Si
solo se toma en cuenta el soporte fisico de un servicio se tendra una mejora de 11% en
cuanto a la calidad, mientras que, si se toma la fiabilidad y capacidad de respuesta, estos
criterios son mucho mas importante, sobrepasando un 50% con respecto a la calidad del

servicio.

Finalmente, dentro de los aspectos, criterios ya mencionados, Gadea menciona dos
adicionales que son:

1. Igualdad- equidad

2. Honestidad

18



Ambos criterios son de importancia en relacién a esta investigacion, es necesario que el
adulto mayor no se sienta inferior en el servicio, por el contrario, cada vez debe sentirse
mas incluido. Con respecto a la honestidad, se necesitan respuestas y atenciones honestas,

en donde los funcionarios no actian bajo beneficios propios, sino bajo el bien comun.

En definitiva, este tipo de medicion se establece a partir de la base de conocer las
expectativas que los mismos usuarios establecen como importantes para posteriormente ir
elaborando las mediciones de calidad, asi lograr una comparacién entre el servicio

esperado y el servicio percibido.

1.2.5 Satisfaccion del Usuario

Segun Lancaster (1995), la satisfaccion nos remite a la evaluacién; el concepto satisfaccion
de los usuarios surge en la década de 1970 y gradualmente se posiciona como una de las

formas bésicas de evaluacién general en las unidades de informacion.

Satisfaccion, se puede considerar como un estado que experimenta en su cabeza el
usuario, un estado de la mente que representa respuesta emocional y material o el

cumplimiento de una necesidad o deseo.

Para efectos de esta investigacion; se definird satisfaccion del usuario como la percepcion
que tendré sobre el grado en que se cumplen sus requisitos o el grado de cumplimiento que
tiene el servicio con respecto a las expectativas de este, considerandose como la base
constituyente de la gestién, en donde las personas requieren de productos y servicios y los

organismos tienen la misién de satisfacer sus expectativas.

La satisfaccién del usuario trae consigo otros términos ligados: calidad y evaluacién, puesto
gue se efectlan procesos de evaluacion para cuantificar o medir los niveles de calidad y

asi avanzar en la satisfaccion efectiva del usuario segun sus demandas.

En el contexto de la investigacion, se dara a conocer los resultados que arrojaron el informe
de resultados de satisfaccion del Instituto de prevision social del afio 2015, el cual tiene
como objetivo principal medir el grado de satisfaccion de los usuarios a través de los

canales de atencién presencial y no presencial y por otra parte ajustar la metodologia de
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intervencion para establecer un modelo de medicion permanente en el tiempo (Estudio

satisfaccion multicanal del IPS con enfoque de género, 2015).

Este informe separa el estudio en tres situaciones, la que ocurre en las sucursales en donde
los usuarios asisten de manera presencial, por otro lado, las atenciones en el call center y

por ultimos los formularios web.

Segun las estadisticas arrojadas en el informe para medir el grado de satisfaccion se obtuvo
a nivel de umbral general en las sucursales del Instituto de Prevision Social arrojando un
porcentaje de 91.5% En la plataforma no presencial se tiene a los call center con un 88.7%
y en la pagina web de un 82.3% en cuanto a satisfaccion.

Dentro de las variables que se pueden tomar para determinar la satisfaccion que tenga el
usuario con respecto al Servicio, el Instituto de prevision social considera a la calidad y la
eficiencia, la infraestructura, imagen y la calificacion directa, los cuales arrojaron los
siguientes resultados que serdn comparados a nivel regional y local.

Tabla N° 3 indice de satisfacciéon Regional y Local

Calidad y eficiencia 94.2% 91.4 %
Infraestructura 90.7% 94.5 %
Imagen 88.7% 81.5 %
Calificacién Directa 93.1% 90.3 %
Umbral general 92.1% 89.7 %

Fuente: Elaboracién propia con datos del informe para medir el grado de satisfaccion del IPS afio 2015.

Segun los datos presentados en la tabla N° 3 se puede deducir que, tanto a nivel regional
como local, los porcentajes de satisfaccion son altos rodeando en promedio mas del 90%
lo que hace reafirmar porque el instituto de Previsién Social tiene el premio de excelencia
institucional, esto segun la muestra general a usuarios mayores de 18 afios, con 3811 casos
respectivamente y un margen de error aproximadamente de 1.59%. Sin embargo, es
necesario observar los datos de satisfaccion del grupo etario del cual esta enfocada esta
investigacion donde arrojo un total de 88% de satisfaccién de las personas de 60 afios y

mas.
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CAPITULO Il: MARCO ANTROPOLOGICO

2.1 Envejecimiento

El aumento de la esperanza de vida de la poblacion chilena ha sido de gran importancia en
las Ultimas décadas y especialmente hoy en la actualidad, es primera vez en la historia, en
donde la mayor parte de la poblacién tiene una esperanza de vida igual o superior a los 60
afos, por esta razbn que es necesario conocer a que se refiere cuando se habla de

envejecimiento.

La real academia lo define como la accion y efecto de envejecer o envejecerse. Refiriéndose
a este ultimo como “hacer viejo a alguien o algo” ya sea algun objeto o persona, es deci,

hacerse antigua o durar en el tiempo (Diccionario de la lengua Espafiola).

Segun la organizacion mundial de la salud entre los afios 2015 y 2050 el porcentaje de los
habitantes del planeta mayores de 60 afios, correspondiente a la tercera edad, casi se

duplicard, pasando de un 12% hasta llegar a un 22%. (Organizacion Mundial de la Salud).

Cuando se habla de envejecimiento tenemos que diferenciarlo en dos tipos, ya se el

envejecimiento individual y el envejecimiento poblacional.

Se considera envejecimiento individual al proceso que inicia con el nacimiento y que finaliza
con la muerte, todo este proceso conlleva cambios ya sea fisicos, psicosociales, biol6gicos.
El envejecimiento individual esta inscrito en el ciclo vital de este por lo que se vera afectado
por el entorno, por el contexto en el que el individuo se desarrollay el grado de adaptabilidad

con que se adecua a los cambios que van existiendo.

Por otro lado, el envejecimiento poblacional corresponde al proceso de transformacion
demogréfica de las sociedades caracterizado por el crecimiento respecto a la proporcién de

individuos de las edades avanzadas en proporcion con los de las edades mas jovenes.

El crecimiento poblacional es resultado tanto de las ciencias médicas e innovaciones
tecnolégicas puestas en marcha durante el siglo XX y los efectos que provocan en el

mejoramiento de la salud de las personas, reduccion de la mortalidad y aumento de la
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esperanza de vida como también de los cambios socioculturales que explican la reduccion

de la tasa de natalidad y fecundidad.

Dentro de los conceptos anteriormente definidos se contextualizan otros que van referidos
a la calidad de vida de las personas mayores. Estos son el envejecimiento saludable y el

envejecimiento activo.

El envejecimiento saludable corresponde a aquel donde los factores extrinsecos que
afectan en el envejecimiento compensan los factores intrinsecos lo que provoca una
disminucion o la evitacion de la pérdida funcional, es decir bajar el riesgo de sufrir
enfermedades o adquirir una discapacidad provocada por alguna enfermedad o la

disminucion de la pérdida del rendimiento en las funciones fisicas y mentales.

El envejecimiento activo se entenderd por el proceso en el que se optimizan las
oportunidades del bienestar fisico, social y mental durante toda la vida, con el fin de ampliar
la esperanza de vida saludable, la productividad y la calidad de vida en la vejez, este
concepto es aplicable tanto a nivel individual como a nivel de poblacién, y hace razén a la
actuacion activa sin limitarse por enfermedades o discapacidad. (Servicio Nacional del

adulto mayor).

Asi, en 2014 habitaban aproximadamente 70,4 adultos mayores en Chile por cada 100
nifios de 0 a 14 afos. Y en regiones algunas presentaron envejecimiento demografico
superior al nacional en sentido decreciente entre ellas esta la regién de Valparaiso con un
16.5 % superando la distribucion del pais de 14.5% como se ve reflejado en el siguiente
grafico. (Instituto Nacional de estadisticas, 2016).
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Poblacién 60 o més afios
Proyecciones demograficas por region, 2014.
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Fuente: INE, proyeccién y estimacién de poblacién 2002-2020

A nivel local, segun el Servicio Nacional del adulto mayor, la comuna de La Ligua contaba
al afio 2003 con un total de la poblacion de 31.987 habitantes de los cuales 3.828
corresponde a adultos mayores, lo que equivale a un 11, 97 % de la poblacion total de la

Comuna. (Instituto Nacional de Estadisticas)

2.2 Vejez

Es importante diferenciar el concepto de envejecimiento con el de la vejez. Si el
envejecimiento se define como un proceso, la vejez se relaciona con una etapa inscrita al

final del ciclo vital (Servicio Nacional del adulto mayor).

Una primera definicién de vejez corresponde a una condicién temporal y concretamente se
refiere a la forma de tener el tiempo y las consecuencias de este en el individuo, es decir,
se habla de la edad. En definitiva, la vejez esta en funcion del tiempo que transcurre en un

determinado sujeto y que es frecuentemente medido a través de su edad cronolégica.

Por otro lado, se puede definir de cierta manera a la vejez desde una edad social, la cual
se hace referencia con las conductas, roles y actitudes, la percepcion subjetiva de cada
sujeto y la edad socialmente atribuida. En este sentido la vejez se relacionaria con una
construccion que varia de sujeto en sujeto y de sociedad en sociedad en la que afectan un

gran numero de dimensiones.
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Finalmente, una correcta conceptualizacion de la vejez debe poner atencion a la
multiplicidad y diversidad de factores, ya sean internos como externos, los cuales van
interviniendo en su definicién. No es posible hablar de la existencia de una vejez, sino de
muchas, que son construidas desde la experiencia particular de lo que ha sido el proceso
de envejecimiento de la persona mayor, junto con el contexto histérico y las condicionantes
psicosociales que le han permitido o facilitado el desarrollo de oportunidades y las destrezas
gue determinaran la configuracion de esta etapa y en la percepciéon de la misma (Servicio

Nacional del adulto mayor).
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CAPITULO lll: MARCO INSTITUCIONAL

3.1 Resefia Historicay Surgimiento del IPS

Antes de la entrada en vigencia de los Decretos Leyes 3500%, 35012 y 35023, el antiguo
sistema de pensiones en Chile estableci6 un régimen de capitalizacion individual de
incorporacién voluntaria para los cotizantes anterior al sistema y obligatoria para quienes
se incorporaron a la fuerza laboral desde el afio 1983 en adelante, administrados por la
AFPs, mediante el DL N° 3.500. Paralelo a este acontecimiento y teniendo en cuenta que
un gran porcentaje prefiri6 mantenerse en el sistema antiguo a través de sistema de reparto
en las cajas de prevision, se promulga el DL 3.502 que crea el Instituto de Normalizacion
Previsional (INP) el cuatro de Noviembre, la entidad que asumira la administracién de los
regimenes por parte de las cajas existentes a 1980, para regular la situacion y los fondos
en déficit que se produciran necesariamente por la puesta en marcha del régimen de

capitalizacion individual (Contreras).

En el afio 1982 el Servicio Social (S.S.S) y la Caja de Previsién de Empleados Particulares
(EMPART), se integran a la administracion del Instituto de Normalizacion Previsional INP
conservando cada una de ellas su personalidad juridica y patrimonio propio. Con
posterioridad, se unieron las Cajas del Sector Publico, hasta que en el afio 1988 con la ley
N° 18.689 dispuso la fusion del INP con 15 entidades previsionales y que a futuro requeriran
de aportes del Estado para cubrir su déficit en el financiamiento de los beneficios. De esta
manera todas las cajas de prevision fueron fusionadas e integradas a la Administracion del

Instituto de Normalizacion Previsional (Contreras).

1 EI DL N2 3.500 establece un nuevo sistema de pensiones en Chile. Ley promulgada el 4 de noviembre de
1980, publicada en el Diario Oficial el 13 de noviembre del mismo afio.

2 EI DL N2 3.501 fija un nuevo sistema de cotizaciones previsionales y deroga determinadas disposiciones
legales en relacidn al antiguo sistema de pensiones. Ley promulgada el 4 de noviembre de 1980 y publicada
en el Diario Oficial con fecha 18 de noviembre del mismo afio.

3 EI DL N2 3.502 crea el Instituto de Normalizacién Previsional (I.N.P), organismo que vendria a administrar a
las Cajas previsionales y otorgar otros beneficios. Ley promulgada el 4 de noviembre de 1980 y publicada en
el Diario Oficial el 18 de noviembre del mismo afio.
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Mediante la reforma de ley se crea el Instituto de Prevision Social (I.P.S), siendo sucesor
legal, en todas sus atribuciones y obligaciones, del I.N.P agregando nuevas funciones en
relacion con el Pilar Solidario, establecidas en el Articulo 55 de la Ley (Contreras).

El instituto de previsidn social, es un servicio publico creado a partir del articulo 53°, de la
ley N°20.255 de reforma del afio 2008 al sistema previsional. Corresponde a servicio
descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propio que desarrolla sus funciones
bajo la supervigilancia del presidente de la Republica, a través del Ministerio del Trabajo,
por intermedio de la subsecretaria de Prevision Social. El principal objetivo de este servicio
es la administracion del sistema de pensiones solidarias y de los regimenes previsionales
administrados anteriormente por el ex INP, constituyendo un servicio publico, regido por el
Sistema de Alta Direccién Publica, establecido en la ley 19.882 que regula nueva politica

de personal de los funcionarios publicos (Quiénes somos- Instituto de prevision social).

3.2 Bases Legales:

> DFL N° 4: Fija planta de personal y fecha de iniciacién de actividades del Instituto
de Prevision Social.

> Ley N° 20.255 de reforma previsional.

> Ley N° 18.689 que fusiona las ex cajas de prevision en el instituto de normalizacion
previsional.

> Decreto Ley 3.502 que crea el instituto de normalizacién previsional.

> Decreto Ley 49 que fija atribuciones a los jefes superiores de las instituciones de
prevision social.

> Decreto con fuerza de Ley N° 278: Fija normas sobre funciones, deberes y
atribuciones de los consejos y vicepresidentes ejecutivos de las instituciones de
prevision social que se indican.

> Norma sobre seguridad social (Quiénes somos- Instituto de prevision social).
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3.3 Planificacion estratégica

3.3.1 Misidén

Segun la DIPRES, Mision, se define como el propésito o la razén de ser del servicio y
permite orientar las razones que realicen los funcionarios hacia el logro de un esperado

(Direccion de Presupuestos).

El instituto de prevision social, establece en su pagina web como mision: “El IPS contribuye
a la proteccion social del Estado, administrando el sistema de pensiones solidarias,
regimenes previsionales de reparto, leyes preparatorias y otras leyes especiales, como,
asimismo, pagando prestaciones sociales ordenadas por ley y/o acordadas por convenios
de colaboracion con este Instituto. Promoviendo la excelencia en su gestion, atendiendo a
la ciudadania con cercania y facilitando el acceso universal, a fin de garantizar el ejercicio
de derechos y obligaciones previsionales y sociales, considerando para su logro a nuestras
funcionarias y funcionarios como el principal capital que posee la Institucién” (Quiénes

somos- Instituto de previsién social).

3.3.2 Valores Institucionales

Los valores institucionales, son la conducta que tendra el servicio para cumplir a cabo su

funcion.

El Instituto de prevision social, en su pagina web, define los siguientes valores que se llevan

a cabo en su actuar:

> Excelencia y Mérito: Mostrar altos estandares de desempefio en nuestra labor,
actuando de manera responsable y comprometida, favoreciendo la
profesionalizacién de la gestion publica, a través de los procesos de ingreso y
promocion interna en base al mérito y excelencia en la gestion.

> Transparencia: Actuar de manera recta en el ejercicio de nuestras labores,
entregando informacion oportuna y de calidad a nuestros usuarios externos e
internos, fortaleciendo el ejercicio de la probidad, eficacia y cercania con nuestros

clientes ciudadanos y con las personas que conformamos IPS.
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> Equidad y no discriminacion: Brindar un trato justo e igualitario, previsible y
transparente, sustentado en el respeto y dignidad hacia todas las personas, sobre
la base del mérito o hechos objetivos, indistintamente de variables como situacion
socioecondmica, género, pertenencia a un grupo étnico, orientacion sexual y/o
capacidades diferentes.

> Colaboracion y Respeto: Contribuir de manera colectiva y constructiva al logro de
los objetivos estratégicos del IPS, a través del respeto, apoyo reciproco y
participacion, la divergencia de ideas y el aporte del pluralismo y diversidad de los
integrantes de un equipo, articulando las actividades de los equipos para alcanzar
metas mayores.

> Vocacién de Servicio: Mantener un trato cercano y empdatico hacia nuestros clientes
externos e internos, enfocdndonos en comprender sus necesidades y en resolverlas
de manera oportuna y eficaz, brindandole un servicio de excelencia.

> Flexibilidad: Mostrar apertura y disposicién a adaptarse a las exigencias del entorno,
modificando los comportamientos y actitudes para enfrentar nuevas experiencias y
responder a los nuevos desafios institucionales (Quiénes somos- Instituto de

prevision social).

3.3.3 Objetivos Estratégicos

Se considerard como objetivos estratégicos a las metas y estrategias planteadas por el

servicio para llevar a cabo su funcion.

El Instituto de Previsién Social tiene como cuatro objetivos principalmente:

1. Entregar un servicio de calidad a los clientes ciudadanos, a través de una red de atencion
multiservicios de prestaciones previsionales, sociales y de otros tramites, bajo un modelo
de atencién multicanal, con altos estandares de calidad y apoyado por un back office que

centra su accionar en el cliente.
2. Optimizar los procesos de gestion de beneficios, mejorando la oportunidad y calidad en

la concesién, pago, mantencion, suspension y extincion de prestaciones a cargo de este

Instituto.
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3. Recaudar y distribuir en tiempo y forma las cotizaciones previsionales electronicas
encomendadas al Instituto, mediante un adecuado registro operativo, coherente con la

contabilidad y con los registros financieros.

4. Recuperar las deudas previsionales, a través de procesos de calidad, agotando las
gestiones que tengan por objeto aclarar la existencia de cotizaciones de seguridad social

impaga (Quiénes somos- Instituto de prevision social).

3.4 Productos Estratégicos

Corresponden a los bienes y servicios que el IPS ofrece como respuestas a las necesidades
y demandas de los Usuarios, estos productos se generan bajo la responsabilidad de la

institucion.

1. Atencién de publico en materias previsionales, sociales y otros tramites.

2. Actividades de interaccion con la ciudadania, por medio de los canales de atencion
presenciales y no presenciales, y la operacién de una ventanilla Gnica presencial y virtual

de atencion de publico.

3. Servicio de pago masivo a terceros de Seguridad Social y bonos especificamente
asignados por el gobierno o generados por convenios encomendados al IPS, a partir de la
informacién proporcionada y transmitida electrénicamente por el Instituto a través de
medios computacionales o de comunicacién de datos instruyendo el pago a las respectivas
instituciones pagadoras. Con ello, la Institucién pagadora procede en forma periddica y

oportuna a efectuar los pagos bajo la modalidad que se determina en el contrato.

4. Concesion, pago y mantencion de Beneficios Previsionales, Complementarios y
Regimenes Especiales: Concesion, pago, mantencion, suspension y extincion por reglas
operativas de los beneficios del sistema solidario y de las otras prestaciones establecidas
en la Ley N°20.255. Asimismo, forma parte de dicha concesion, pago, mantencion,
suspension y extincion los beneficios complementarios al sistema de pensiones solidarias,
las pensiones del régimen de reparto, los complementos al sistema de reparto, el bono de

reconocimiento, los regimenes especiales y complementos a los regimenes especiales.
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5. Recaudacion, Distribucion, Compensacion y Registro de las Cotizaciones Previsionales

y Cobranza de Deudas Previsionales.

6. Actividades de recaudacién, distribucién, compensacion y registro de cotizaciones
previsionales encomendadas al Instituto, las que incluyen, entre otras: Cotizaciones del
Fondo Nacional de Salud (FONASA), Cotizaciones del Instituto de Seguridad Laboral (ISL)
y del Régimen de Reparto, de acuerdo a la politica de recaudacion y cobranza, generando
un adecuado registro operativo, coherente con la contabilidad y con los registros financieros
(Qué hacemos- Instituto de prevision social).

3.5 Autoridades

La Real Academia Espafiola, define autoridad como “Prestigio y crédito que se reconoce a
una persona o institucién por su legitimidad o por su calidad y competencia en alguna
materia” (Real Academia Espafiola).

Tabla 4: Autoridades a nivel Nacional
DIRECTIVOS

Director Nacional: Patricio Coronado Rojo

Subdirectora de Sistemas de Informacién y Administracion: Maria Eugenia Elizalde Soto

Subdirector de Servicios al Cliente Juan José Carcamo Hemmelmann
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Tabla 5: Directivos regionales.

REGION

DIRECCION

Arica y Parinacota

Antonella del Carmen Mufioz Araya

Tarapaca Mauricio GibertGalassi
Antofagasta LenkaMarangunic Hinojosa
Atacama Cristian Martinez Gonzalez
Coquimbo Galo Luna Penna

Valparaiso Juan Carlos Tapia Espinoza
O'Higgins Norma Tatiana Ramirez Alvarez
Maule Waldo Quevedo Araya

Biobio Patricia Salidas Carrefio

La Araucania

Julio César Contreras Baratilla

Los Rios Eduardo Mufioz Contreras
Los Lagos Michelle Parterre Vistoso
Aysén Verdnica Melo Valenzuela

Magallanes y Antéartica Chilena

Verdnica Leiva Seguir

Area Metropolitana

Juan Godoy Farias

Tabla 6: Funcionarios locales, IPS La Ligua.

Funcionarios

Cargo

Francisca Chacana

Jefa de sucursal

César Bruna

Subrogante —Asistente social

Valeria Espinoza

Ejecutiva de Plataforma

En las tablas N° 4, N°5 y N°6 se presentaron las autoridades del Instituto de prevision social

en los tres niveles, ya sea Nacional, Regional y Local.
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3.6 Estructura Orgéanica

3.6.1 Organigrama

Es importante conocer la forma que estan ordenadas las unidades administrativas del
servicio, es decir, la manera que se dividen 0 agrupan y especialmente coordinan las

actividades de una organizacién, sin embargo, para este trabajo y sélo con fines

informaticos se utilizara los datos a nivel regional.

ORGANIGRAMA IPS

Diraccitn Nagionl
(Patricio Coronado Rojo)
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Fuente: Pagina web, Instituto de prevision social.
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3.7 Plataformas de atencién

El instituto de previsidn social posee diferentes canales de comunicacion para sus Usuarios,

los cuales son:

Oficinas de Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS)
Lugares de Atencion IPS - ChileAtiende

IPS Movil

Plataformas Digitales IPS

Sitios Web

Portales: www.ips.gob.cl y www.chileatiende.cl

Y Y Y VY VY

El Portal IPS (www.ips.gob.cl) tiene como principal objetivo las necesidades de informacion
y orientacién de los usuarios como eje central en las materias de prevision social; al mismo
tiempo ofrece la realizacion de diversos servicios en linea. Los usuarios que visitan en Portal
IPS pueden acceder la informacién, conocer los requisitos para acceder a los beneficios y
ademas los diversos tramites que pueden realizar en este servicio. La red de multi-servios
permite acceder de manera sencilla, rapida y directa a informacién de beneficios y Servicios
Publicos de diferentes instituciones del Estado, en un lenguaje Unico, claro y cercano, para

los Usuarios (IPS y la ciudadania- Instituto de Prevision social).

3.8 Politica de Calidad

El Instituto de prevision social en su pagina web declara que se compromete a mantener y
mejorar de manera continua la eficacia de su Sistema Gestion de Calidad y procesos que
lo integran, promoviendo el trabajo en equipo y la capacitacién de las personas, con el fin
de satisfacer los requerimientos de los usuarios a través del aseguramiento de sus

derechos y obligaciones previsionales.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El objeto de estudio de la presente investigacion es un trabajo cuantitativo y cualitativo, con
énfasis en la recopilacion de informacion de percepcién de los usuarios de la tercera edad
de la comuna con respecto a la atencion otorgada por el Instituto de Prevision Social, La
Ligua.

Para ello, se toma como base, el dar respuesta a la siguiente interrogante, que ademas se
constituye como planteamiento del problema del marco metodolégico y objeto de la
investigacion desarrollado en los capitulos y parrafos siguientes; dicha pregunta

corresponde a:

“¢La atencion otorgada por el Instituto de prevision social La Ligua, es de calidad para

Usuarios de la tercera edad de la comuna?”
4.1 Justificacion del Problema

Desde 1990 en adelante se torna como un gran desafio la modernizacién del Estado, esto
trae consigo multiples cambios que permite avanzar en esta materia, reformar y modernizar
el Estado, para asi dotarlo de mayor capacidad para proveer aquellos bienes y servicio
necesarios para las personas, pero enfocado en un nuevo contexto. El instituto de Prevision
Social, dentro de su funcion, tiene como usuarios principalmente las personas de la tercera
edad y mirado desde el contexto que Chile estd en constante envejecimiento, surge la
necesidad de realizar un diagnéstico a la atencién que entrega el Instituto de Previsién
social, La Ligua a los usuarios de la tercera edad, considerando el sostenido aumento de la
poblacion de personas mayores de 60 afios 0 mas, lo que es un tema no menor. El
planteamiento de problema anteriormente mencionado es importante ya que se entiende
la importancia que tiene para la gestion publica y para la ciudadania en general, otorgar a
los usuarios una atencién de calidad, especialmente en el grupo focal de esta investigacion,
los adultos mayores, ademas dentro de los elementos que influyen en la calidad de la
atencion esta la utilizacion de nuevas tecnologias para una mejor comunicacion y acceso a
la informacion, sin embargo es de real importancia ver el estado y efecto que tiene estas

nuevas inserciones en este grupo etario.
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4.2 Objetivos de lainvestigacién

A modo del plan de accién, la investigacién se ejecuta con un objetivo general que se
disgrega en seis objetivos especificos de igual relevancia. Para efecto de las lineas

investigativas siguientes, se declara como objetivo general:

“Diagnosticar la atencion otorgada por el Instituto de prevision social La Ligua a Usuarios

de la tercera edad de la comuna durante el mes de noviembre -diciembre del afio 2016”

El objetivo general, durante el transcurso ha sido descompuesto en seis etapas las cuales
corresponden a los objetivos especificos siguientes:

1. Identificar el conocimiento que tienen los usuarios respecto al Instituto de previsién social
en la comuna de La Ligua.

2. ldentificar la percepcion del funcionario con respecto a la atencion que otorga en el
Instituto de previsién social.

3. Identificar los trAmites que realiza el adulto mayor en el Instituto de previsién social, La
Ligua.

4. Identificar el conocimiento que tienen los usuarios de las plataformas de atencion del
instituto de prevision social, La Ligua.

5. Descubrir las principales debilidades del Instituto de prevision social, La Ligua en ambitos
de atencion y accesibilidad a atencion de usuarios de la tercera edad de la Comuna.

6. Identificar la percepcién de los Usuarios de la tercera edad que acuden al Instituto de

prevision social, La ligua, con respecto a la atencion recibida.

4.3 Proyecciones de la investigacion

Con el presente trabajo se espera:
> Describir las principales dificultades que se presentan en el Instituto de prevision
social, La Ligua, con respecto a la atencion que otorga a los usuarios de la tercera
edad de la comuna.

> Aportar a contribuir un mejoramiento en las falencias que tenga el servicio en
materia de atencion a los Usuarios de la tercera edad de la comuna.
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4.4 Definicion del enfoque y descripcion de la Metodologia

4.4.1 Definicion del enfoque

La presente investigacion tiene un enfoque mixto, constituido por ambitos cuantitativos por
ser un estudio delimitado y concreto, método estadistico al contener datos y nimeros, lo
que lleva a realizar una investigacion objetiva. Por otro lado contiene enfoque cualitativo ya
que se toma en cuenta la revision de la literatura, contiene un proceso inductivo en donde
se explora inicialmente y luego se descubre, contiene un método de recoleccion de dato no
estandarizada ni con medicibn numérica como es la entrevista, una observacion no
estructurada recogida de la préactica profesional desarrollada en el Instituto de Prevision
social en donde se evalla el desarrollo natural de los sucesos sin manipulacion alguna y
las actividades cotidiana. “La meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la
investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de
ambos tipos de indagacién combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades
potenciales.” (Roberto Herndndez Sampieri, 2010)

4.4.2 Descripcion metodoldgica

La investigacidbn que se presenta se constituira de un marco metodolégico de tipo
exploratorio, descriptivo y de enfoque mixto, entre variables cuantitativas y cualitativas.

Un estudio es de caracter exploratorio si “el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion, poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes
(...) cuando tan sdélo hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el
problema de estudio, o bien si deseamos indagar sobre temas y areas desde nuevas
perspectivas” (Hernandez Sampieri, 2006), se justifica ya que el tema del envejecimiento
de la poblacion es un tema importante en los dltimos afios, el cual no ha sido estudiado
completamente y menos con respecto a la atencién de estos como usuarios de un servicio.
Al respecto se argumenta tipificar como exploratorio ya que, si bien existe informacion
aplicable al ambito de la atencion al usuario, el enfoque planteado en esta investigacion
abarca una nueva vision, consiste en un diagnéstico en la atencién que otorga el Instituto
de previsién social La Ligua, a los usuarios de la tercera edad de la Comuna.

En una investigacion de caracter descriptiva, se mide, recolecta y evalia datos sobre

diversos aspectos y conceptos, estos estudios con utiles para mostrar con precision los
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angulos o dimensiones de un fenédmeno o situacion. Es definido como “Busca especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice.
Describe tendencias de un grupo o poblacién” (Roberto Hernandez Sampieri, 2010). Tiene
como finalidad, dar a conocer el como y de qué forma se ha ido desarrollando un
determinado fendmeno, es decir diagnosticar un fenémeno social a través de la medicion y

evaluacioén de los diferentes componentes del fendmeno a estudiar.

4.5 Recoleccion de la Informacion

La recoleccién de la informacioén, se extrae principalmente de dos técnicas de investigacion,
por un lado se encuentra el andlisis de contenido, en donde principalmente se basa en la
recoleccién de datos o contenido para poder generar un disefio de investigacion, se extrae
informacion de las fuentes oficiales del Servicio, por un lado obtenida de cada sitio web
considerado como conveniente y por otro lado de la solicitud de informacién por medio del
banner de “Gobierno Transparente”, regido por la Ley N°20.285 sobre Transparencia y
Acceso a la Informaciéon Publica. Ademas, la informacion recopilada a través de las
encuestasy entrevista abierta, método Delfos, es decir, la relacién de considerar a personas

gue tengan conocimientos en el tema.

4.6 Variables e indicadores

“Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de

medirse u observarse” (Hernandez Sampieri, 2006).

El estudio propuesto considera una variable dependiente, la cual esta directamente
relacionada con el objetivo general de la investigacion, el que consiste en un diagndstico
de la atencién a los usuarios de la tercera edad de la comuna otorgada por el Instituto de
Prevision Social La Ligua y para realizar aquello, se considera necesario e importante
conocer la PERCEPCION de los usuarios de la tercera edad con respecto a la atencion que

otorga el Instituto de prevision social, La Ligua.

Dicha variable sera vinculada a las siguientes independientes, de las cuales dependera el

grado de percepcion que tengan los usuarios:
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1. Conocimiento del Instituto de prevision social La Ligua
2. Caracterizacion y perfil del Usuario
3. Modalidad y Origen de la atencion solicitada

La cuantificacion de tales variables se formulara en base a preguntas desarrolladas en la
“encuesta atencién a usuarios tercera edad IPS la ligua” aplicada a 60 usuarios de tercera

edad del Instituto de prevision social La Ligua.

Algunos conceptos que es necesario delimitar son:

Percepcidn: Definida como la “sensacion interior que resulta de una impresién material

hecha en nuestros sentidos” (Real Academia Espariola).

Conocimiento: Definido como “Nocién, saber o noticia elemental de algo” (Real Academia
Espafiola).
Perfil: Definido como “Conjunto de rasgos peculiares que caracterizan a alguien o algo”

(Real Academia Espariola).

Origen: Definido por la Real Academia Espafiola como “Principio, nacimiento, manantial,

raiz y causa de algo” (Real Academia Espafiola).

Conforme a lo anterior, la encuesta atencién a usuarios de la tercera edad, IPS La Ligua

establece a cada pregunta las siguientes variables:

Variable 1.- Conocimiento del Instituto de prevision social La Ligua: Esta variable se
relaciona con el conocimiento que tiene el usuario con respecto al Servicio, abarca desde
el horario, razon del servicio, canales de atencion, hasta la concurrencia que tenga un

usuario a éste, es considerado importante que el usuario conozca el lugar donde acude.

Variable 2.- Percepcion de los usuarios de la tercera edad con respecto a la atencion que
otorga el Instituto de Prevision Social, La Ligua: La percepcién de los usuarios es la primera
visién que tienen respecto del servicio por parte o en su totalidad, incluye ademas objetos

que se encuentren en este. Se plantea mediante esta variable conocer la percepcion de los
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usuarios y poder determinar cuan satisfechos esta con respecto a la atencién que otorga el
Instituto de prevision social, La Ligua. Considera la rapidez de la atencién y la entrega de
la informacion clara y oportuna que otorga el funcionario a los usuarios, especialmente en
el enfoque de esta investigacion los adultos mayores de la Comuna.

Variable 3.- Caracterizacion y perfil del Usuario: Esta variable de la encuesta esta dirigida
a conocer la caracterizacion y el perfil del usuario que accede al Instituto de Previsién social
La Ligua, es de vital importancia conocer qué tipo de usuario accede al servicio, para asi

conocer sus necesidades e ir mejorando en la inclusion de ellos.

Variable 4.- Modalidad y Origen de la atencién solicitada: Esta directamente relacionado
con el motivo que el usuario solicita la prestacion de este servicio, ademas esta vinculado
con el conocimiento que tenga del IPS, ya que puede acudir de manera directa al estar

informado y saber que acude al lugar correcto, o por derivacion de otro servicio.

Las variables e Indicadores se presentan tabulados a continuacion:

Tabla N° 7: Variables e indicadores

VARIABLES INDICADORES PREGUNTAS
Conocimiento del | -Conocimiento de la oficina | 4-7-8-9-10-11-12-13-16-18
Instituto de prevision | (horarios, razon del servicio)
social, La Ligua. -Plataformas de atencion

-Concurrencia al servicio

-Tramites
Valoracién de los | -Rapidez en la atencién 14-15-17-19-20-21.

funcionarios del Instituto | -Informacion clara y

de prevision social La | oportuna

Ligua

Perfil del Usuario -Alfabetizacion 1-2-3-5-6
-Acceso a tecnologias

Modalidad y Origen de la | -Prestacion del Servicio 22-23-24.
atencion solicitada. -Motivo que acude al

Servicio

La tabla N° 7 presenta las variables de la Investigacion con sus respectivos indicadores y

las preguntas relacionadas con dicha informacion.
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4.7 Descripcion de la poblacién y muestra representativa

En términos estadisticos la poblacién se define como “un cuerpo de mediciones mas grande
(...) que puede ser dificil o imposible de enumerar” (Beaver, 2006). Dado que la poblacién
abarca la totalidad de actores a considerar y por tanto el campo de accién conlleva un
namero de involucrados que segun sea el caso de estudio se puede llegar a cuantificar en

decenas, ciento o hasta incluso miles.

La muestra por otro lado, corresponde a un subgrupo de la poblacion del cual se recolectan
los datos y debe ser representativo de la poblacién (...) el investigador pretende que los
resultados encontrados en la muestra logran generalizarse o extrapolarse a la poblacién”

(Hernandez Sampieri, 2006).

El estudio propuesto tiene como muestra al 10% en relacion a los/as usuarios de la tercera
edad, es decir de 60 afios 0 mas afos, que asisten aproximadamente en un mes,
considerando a 30 adultos mayores diarios, 150 a la semanay 600 en el mes, arrojando un

10% a 60 usuarios.

4.8 Instrumento de recopilacion de informacion

La encuesta o cuestionario “consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas
variables a medir’ (Hernandez Sampieri, 2006) y es de los principales instrumentos de
medicion cuantitativa que en la instancia de recoleccion de datos.

La técnica de encuesta social, que corresponde a un cuestionario semi-estructurado como

instrumento de recopilaciéon de informacién que fue utilizado para el desarrollo de esta

investigacion.
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4.9 Caracteristica de la encuesta y entrevista

La encuesta aplicada a los usuarios de la tercera edad del Instituto de Previsién Social, La
Ligua cuenta con preguntas de tipo cerradas, 10 que genera un facil andlisis, ademas la
simplicidad para que responda el usuario, ya que este no tiene que escribir o verbalizar lo
que es sus pensamientos y formar su respuesta, solo deben seleccionar la alternativa que

mas se acomode a su respuesta.

Consta de 24 preguntas, elaboradas bajo una alternativa de SI -NO -NS/NR que poseen las
interrogantes presentadas, en donde NS/NR significa que no sabe o no responde, son
formuladas con el objeto de evitar la complejidad en la respuesta del usuario de la tercera
edad. La pregunta nimero 24 como excepcion es la Unica de modalidad distinta, que posee
varias alternativas de respuesta, por referirse a los tramites que efectla el usuario adulto

mayor en el IPS, La Ligua.

Por otro lado, esta la recoleccién de datos cualitativos que “ocurre en los ambientes
naturales y cotidianos de los participantes o unidades de analisis” (Hernandez Sampieri,
2006) es decir, las investigaciones pueden nacer (o no) conforme a situaciones especificas,
cualidades, y parametros pero que no necesariamente pueden ser expresados en términos
numéricos o porcentuales, esto se debe a la variedad de percepciones y apreciaciones que

tendra el publico focal que es investigado.

Por parte el Instrumento cualitativo utilizado, fue la entrevista, la cual es definida como “una
reunion para intercambiar informacién entre una persona y otra u otras (...) a través de las
preguntas y respuestas, se logra una comunicacion y la construccién conjunta de

significados respecto a un tema” (Hernandez Sampieri, 2006).

La entrevista que se presenta a en las paginas siguientes * se disefia con el objeto de
recabar la percepcién que tiene el funcionario del Instituto de Previsién Social, La Ligua,
con respecto a la atencion que brinda el servicio y a la atencién con los usuarios de la

tercera edad de la Comuna.

4 La entrevista presentada ha sido respondida en La Ligua, por el jefe de sucursal Francisca Chacana Tapia, el
dia 13 de diciembre del afio 2016, en el Instituto de Previsidn Social, La Ligua, dicho entrevista fue realizada
personalmente por el autor de la investigacidn, pero escrita por el jefe de sucursal.
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CAPITULO V: DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

5.1 Consideraciones Iniciales

En capitulos anteriores, han sido expuesto el marco tedrico referente a la informacion
considerada necesaria para esta investigacion, tomando en consideracion la atencion al
usuario, todo lo relacionado con servicio publico, la satisfaccion, envejecimiento, vejez y la
informacioén del Instituto de prevision social y la propuesta metodologia en la cual se basa
la presente investigacion, corresponde, por tanto, en las lineas siguientes, presentar los

resultados obtenidos.

El andlisis de la informacion, para el desarrollo de esta investigacion, se genera por medio
del contraste de los datos extraidos de la encuesta aplicada a los usuarios de la tercera
edad de la Comuna que asisten al Instituto de prevision social La, Ligua, por lo tanto, su
rango etario corresponde desde los 60 afios hacia arriba y de la informacion otorgada a
través de una entrevista por el jefe de sucursal IPS La Ligua.

A continuacién, seran presentados los resultados del proceso descrito, mostrando en primer
lugar, la tabulacion de los resultados de la encuesta de cada una de las 24 preguntas
establecidas y posteriormente una breve sintesis de la entrevista efectuada al jefe de

sucursal del Instituto de prevision social, La Ligua.
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5.2 Resultado encuesta de percepcién

Prequnta N° 1

USTED ¢(SABE LEER?

mSi mNo ENS/NR m

El 83% de los encuestados si sabe leer, mientras que el 17% de éstos establecié que no
sabe leer. Lo que corresponde a 50 personas y 10 personas respectivamente.

El hecho de contar con un 17% de encuestados que declara no saber leer, refleja la
caracterizacion de los usuarios de tercera edad, algunos, que no cursaron estudios basicos
ni medios y aun menos superiores, esto implica un desafio para el servicio de acercarse
aun mas con sus usuarios, especialmente de la tercera edad, quienes demuestran en un
porcentaje no mayor, pero si significativo socialmente hablando, de no contar con la
herramienta esencial para lograr comprender lo que se les plantee o aquello que firman: el

saber leer.
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Pregunta N°2

USTED ¢(SABE ESCRIBIR?

mSi mNo ENS/NR m

El 83% de los usuarios encuestados establecié que, si sabe escribir, mientras que un 17%
no sabe escribir, el cual corresponde 50 personas y 10 personas respectivamente.

Se realiz6 estas preguntas para conocer el grado de complejidad con que el usuario accede
al Instituto, ya que es de real importancia el leer para recopilar informacion y escribir para
poder rellenar los formularios que se presentan durante la atencion. Sin embargo, los
resultados arrojados en estas dos preguntas corresponden a un estado positivo, no
obstante, reafirma el desafio de contar con personal adecuado, que tenga las capacidades
y paciencia de explicar al usuario cuantas veces sea necesario el servicio por el cual se

acerca a la institucion.
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Pregunta N° 3

USTED ¢ TIENE ALGUNA DISCAPACIDAD?

mSi mNo ENS/NR ®m

Un 58% de los encuestados establecié que no posee alguna discapacidad, sin embargo,
un 42% restante planteo que si, dentro de aquellas, se encontraban principalmente,
problemas de vision y movilidad, estos porcentajes implican una cantidad de 35 personas

y 25 personas respectivamente.

Resultados que demuestran un alto grado de usuarios en situacion de discapacidad, el 42%
de los encuestados asi lo manifiesta, por tanto, es esencial que el servicio interprete dichos
resultados y se haga cargo de ellos; contando con espacios comunes acordes y ambientes
inclusivos que generen una percepcion de satisfaccion por parte de los usuarios.

El contar con casi la mitad de usuarios de tercera edad que declara algun estado de
discapacidad, corrobora lo planteado en parrafos anteriores, en relacion a la vejez y el
envejecimiento y el desafio de generar parametros de calidad con un publico focal, més
complejo de satisfacer que otro grupo etario, puesto que dicho grupo seleccionado, en su
gran mayoria, por el ciclo vital de la vida, a su edad comenzara a presentar algun tipo de
discapacidad ya sea fisica 0 mental.
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Prequnta N°4

¢ES PRIMERA VEZ QUE ASISTE AL SERVICIO?

mSi mNo ENS/NR m

El 88% (53 personas) de los encuestados establecié que no es primera vez que asiste al
servicio, consecuencia de los tramites por los que acceden, como lo son poderes, colillas
de pago o solicitudes de beneficios que requieren que tengan que ir mas de una vez en el

afo, estableciendo que concurren una vez al mes o 3 veces al afio relativamente.
Por otro lado, un 10% (6 personas) respondié que si es la primera vez que requiere
prestacion de este servicio, principalmente, por informacion o por acercarse a cumplir el

requisito de edad para la jubilacion.

Solo el 2% considerd en su respuesta la opcion NS/NR debido a que no recuerda si habia
accedido antes al servicio.
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Pregunta N° 5

USTED ¢ TIENE TELEFONO MOVIL?

mSi mNo ENS/NR ®m

El 88% (53 personas) de los encuestados respondio que si tiene teléfono movil, o servicios
de telefonia fija en su hogar, al respecto, los encuestados manifiestan que actualmente es
relevante, incluso para el adulto mayor contar con dicho servicio y que asi se perciba mas

comunicado con su entorno.

En paralelo, un 11, 6% (7 personas) respondié que no posee teléfono moévil, dando como

razon que son “complicados” y “no se utilizarlo”.
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Pregunta N°6

EN SU HOGAR O TELEFONO MOVIL (EN CASO
DE POSEER UNO) ¢ TIENE ACCESO A
INTERNET?

ESi mNo ENS/NR m

Para el adulto mayor el internet se ha convertido en una plataforma novedosa, muchos
tienen desconocimiento y rechazo con respecto a esta red, sin embargo, hay otros intentan

cada vez incluirse en esta sociedad dia a dia mas tecnoldgica.

Los resultados arrojados en esta pregunta arrojan que un 52% (31 personas) establecio
gue, si tiene acceso a internet, ya sea en su teléfono mévil o en su casa, por otro lado, un

48% (29 personas) planteé que no tiene acceso a esta red.

Se deduce que estan las dos opciones de manera igualitaria con una diferencia de
porcentaje de tan solo el 2%, sin embargo, se aprecia un interés por parte de los
encuestados de la percepcion de que cada dia requieren estar mas comunicados con el
entorno e incluidos a las nuevas tecnologias, pero solo aquellos que estan en el rango de
60 a 70 afios de edad, ya que los de 70 o méas plantean un real desconocimiento y rechazo.
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Pregunta N° 7

USTED ¢(CONOCE LOS BENEFICIOS QUE SE
ENTREGAN A TRAVES DEL IPS?

mSi mNo ENS/NR m

Para entregar una Optima atencion, y avanzar hacia una efectiva calidad en los servicios
entregados, en primer lugar, es necesario que los usuarios tengan conocimientos de los

beneficios a los que pueden acceder.

En el caso del IPS La Ligua, se observa que un 57% de los encuestados (34 personas) no
conoce los beneficios que entrega este servicio, por otro lado, un 30 % (18 personas)
considera que si los conoce y un 13% (8 personas) considero en su respuesta la opcion

NS/NR respondiendo “no sé”.

Pese a los resultados, en base a las observaciones efectuadas durante la aplicacion de la
encuesta y el trabajo de campo que ello implica, se aprecia que los encuestados solo
conocen los servicios a los cuales ellos acceden, aunque de manera parcial y no en su
totalidad.
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Pregunta N°8

EN ALGUNA OCASION USTED ¢HA LLAMADO
AL CALL CENTER DEL SERVICIO?

mSi mNo ENS/NR m

0%
2%

El Instituto de Prevision Social, posee diferentes plataformas de atencion, con el objeto de
poder establecer diversos canales de informacion para el usuario, uno de ellos es el call

center del servicio.

Segun los datos arrojados, un 98% de los encuestados (59 personas) no ha realizado algun
llamado al call center del servicio, por otro lado, un 2% (1 persona) responde con la opcion
NS/NR.

Se deduce que este tipo de grupo etario, prefiere acceder de manera presencial al servicio
y en ningun caso llamar, ya que como establecieron, no saben. Por tanto, el IPS La Ligua,
en vista de los resultados, y considerando que existe una tendencia notoriamente sefialada
hacia la preferencia de mecanismos presenciales y la atencién en dependencias del servicio
més que un llamado telefonico, requerira fortalecer su atencion en terreno y en las
dependencias del servicio, ya que, los usuarios demandan un servicio y trato personal, en

vez de la atencién via call center.
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Pregunta N° 9

EN ALGUNA OCASION USTED ¢HA VISITADO
LA PAGINA WEB DEL IPS?

mSi mNo mNS/NR

La red de internet y las paginas webs de los servicios son de ayuda para que el usuario
obtenga informacion, sin embargo, no es para todos una modalidad preferente y menos

cémoda y amigable.

Segun los datos arrojados en esta encuesta, un 95% de los encuestados (57 personas) no
ha visitado la pagina web del IPS, teniendo un total desconocimiento con aquello ya que
tan solo un 3% (2 personas) si la ha visitado sefialando que con “su hija/o”. Un 2% (1
persona) considera la opcion de NS/NR.

Al respecto, aplica el mismo andlisis presentado en la interrogante anterior del uso del call
center, ya que son mecanismos similares, con distintas vias de acceso, no obstante, el
usuario de tercera edad continua sintiendose mas comodo con una atencion presencial en
dependencias del servicio, independiente de que eventualmente podria solucionar sus
interrogantes o solucionar sus problemas en menos tiempo y desde su casa utilizando la

pagina web del servicio o la atencion telefonica.
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Pregunta N°10

USTED ¢ CONOCE EL HORARIO DE ATENCION
QUE POSEE EL IPS?

mSi mNo ENS/NR m

Es relevante para la atencion de los Servicios Publicos que el usuario conozca el horario
de éste. Un 64% de los encuestados (38 personas) establecié que si conoce el horario de
atencion, mientras que un 33% (20 personas) tiene desconocimiento de éste. El 3% de los

encuestados (2 personas) opto por la opcion NS/NR.

En esta pregunta se observa una tendencia hacia el conocimiento del horario de atencion
del IPS La Ligua, en donde la opcién Si duplica a su contraparte de la opcién NO.
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Prequnta N° 11

USTED ¢( ACCEDE FRECUENTEMENTE A LA
PAGINA WEB DEL SERVICIO?

mSi mNo ENS/NR m

Es necesario e importante corroborar la informacién a través de preguntas que estan
directamente relacionadas, es por esto que los datos arrojados en esta pregunta, se

analizan con la visita de los usuarios a la pagina web.

Un 95% (57 personas) plantea que no accede frecuentemente a la pagina web de servicio,
mientras que un 2% (1 personas) si accede frecuentemente y un 3% (2 personas) toma la
opcion de NS/NR. Sefialando que concuerdan con los de la visita a la pagina web, teniendo

una diferencia de un 19%.
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Pregunta N° 12

USTED ¢(CONOCE LAS FUNCIONES QUE
DESARROLLA EL IPS?

mSi mNo mNS/NR

Es relevante que los usuario tengan conocimientos de las funciones que desarrolla el
servicio, sin embargo, se establece un 63 % (38 personas) de desconocimiento sobre esta
tematica, contra un 32% (19 personas) que si conoce las funciones de éste servicio, ya que
lo asocian con el antiguo INP. Un 5% (6 personas) accede a la opcion de NS/NR.

En esta pregunta, se observa que mayoritariamente los usuarios de IPS La Ligua tienen
conocimientos respecto a las funciones que desarrolla el servicio, duplicando a la opcion
No, estas cifran indican una eventual tendencia hacia la absorcién de conocimientos de los
usuarios de la institucion en relacion a las labores y servicios prestados por el Instituto de

Prevision Social.
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Prequnta N° 13

USTED CONSIDERA QUE ¢FUE FACIL
ACCEDER AL NUMERO DE ATENCION?

ESi ENo ENS/NR

El acceso al numero de atencién actualmente ha sido afecto a modificaciones en sus
procesos. Anteriormente, se utilizaba como mecanismo de obtencion del nidmero de
atencion un dispensador manual, hoy, la insercibn de nuevas tecnologias dentro de los
procedimientos de modernizacion del Estado, ha incorporado el panel digital, que
autométicamente deriva hacia un funcionario acorde con el requerimiento por el cual el
usuario asiste al organismo El 58% de los encuestados (35 personas) respondio que si fue
facil acceder al numero de atencion, mientras que un 32% (19 personas) considera que no

y un 10% (6 personas) opt6 por la opcion de NS/NR.
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Prequnta n® 14

LUEGO DE LA ATENCION CON EL
FUNCIONARIO, USTED ¢(OBTUVO UNA
RESPUESTA BUENA?

Si mNo mNS/NR

88%

Un tema no menor es conocer la satisfaccion que tiene el usuario con respecto a la

respuesta que le entrego el funcionario del IPS.

De los datos que arroja esta pregunta se aprecia que el 88% de los encuestados (53
personas) entregada por el funcionario es buena, mientras que el 7% (4 personas)

establecié que no es buena. Un 5% (3 personas) opt6 por la opcion de NS/NR.

Las cifras indican que, a percepcion de los usuarios encuestados, el servicio obtiene una
evaluacién satisfactoria, considerablemente mayor a la seleccién de la alternativa No, en
efecto se aprecia una diferencia del 80% entre ambas opciones, lo que permite concluir,
desde la vision de los usuarios de tercera edad del IPS La Ligua, que estos aprueban con
satisfaccion las respuestas entregadas y por tanto, la solucion al problema o necesidad por

el cual deben asistir a las oficinas del organismo.
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Prequnta N° 15

EL TIEMPO DE ESPERA PARA SU ATENCION
¢ CONSIDERA QUE FUE POCO?

ESi ENo ENS/NR

Segun los estudios que se han realizado con respecto a la satisfacciéon del usuario, una de
las variables importantes que se debe considerar al evaluar un servicio, es el tiempo de

demora con respecto a la atencion.

Un 53% (32 personas) de los usuarios encuestados, considera que fue poco la espera para
su atencién, mientras que el 32% (19 personas) plante6 lo contrario, deduciendo que su
espera se prolongo, situacion que se debe a la contingencia del dia. En paralelo, un 15%

(9 personas) no sabe que responder o prefiere no responder.

En general, se observa que los tiempos transcurridos, cumplen con los parametros

esperados de los usuarios, ya que, mayoritariamente estos adhieren a la opcion Si.
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Prequnta N° 16

.SACO USTED EL NUMERO DE ATENCION?

mSi mNo mNS/NR

Esta interrogante permite corroborar la informacion anterior con respecto a lo que conlleva
el nimero de atenciéon. Un 52% (31 personas) establece que son ellos los que sacaron el
namero de atencion, un 48% (29 personas) responde que no por lo que se deduce que un

tercero le sacé el nimero de atencion.

Mayoritariamente, los usuarios de tercera edad, acuden al servicio en compafiia de una
tercera persona, por diversas causas, siendo la principal, razones de salud. Esto implica,
gue ademas de la necesidad de contar con infraestructura para cierto nimero de usuarios,
el servicio, en la medida de lo posible, requerird contar con mobiliario que, de respuesta y
capacidad a una eventual sobrecarga de personas, puesto que, en vez de asistir de forma

individual, los usuarios de tercera edad van en comparfiia de otra persona.
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Prequnta N° 17

RESPECTO A LA ATENCION RECIBIDA, USTED
¢ CONSIDERA QUE OBTUVO UN BUEN TRATO?

mSi mNo mNS/NR

El trato que se le otorga al adulto mayor es cada vez mas importante, ya que es gracias a
este, que el usuario se sentira incluido o no en esta sociedad, para ello, es necesario que
obtengan un buen trato, no ser discriminados y cumplir con los pardmetros de satisfaccion

en la atencion recibida.
Este es el caso del Instituto de Previsién Social La Ligua, con un 92% de los encuestados
(55 personas) que afirman recibir un buen trato, versus un 5% (3 personas) que considera

lo contrario y un 3% (2 personas) que selecciona la opcion NS/NR.

Estas cifras, permiten corroborar y explicar por qué dicho organismo, ha obtenido

reiteradamente premios y distinciones en materias de calidad de la atencion al usuario.
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Prequnta N° 18

¢UN TERCERO LE SACO EL NUMERO DE
ATENCION?

ESi mNo ENS/NR m

La modernizacion del Estado trae consigo diversos cambios en los Servicios Publicos,
especialmente en los Instrumentos que se encuentran en ellos. El Instituto de prevision
social, La Ligua, contiene un Total park, instrumento digital, que permite el acceso al nimero
de atencién, sin embargo, es necesario conocer la dificultad que tiene para el usuario adulto
mayor la nueva modalidad para obtener este. Es por esto, que relacionado con la
interrogante anterior, es importante descubrir si son ellos los que realmente sacan su
namero de atencion.

El 52% de los encuestados respondieron que fueron ellos quienes sacaron el nimero de
atencion por si solos, por otro lado, el 48% de las personas eligieron la alternativa No,
planteando “otra persona me lo sacd” o “él me ayudo” o “ella me ayudo”.

Es importante poner énfasis en este aspecto. Los resultados mencionados implican, la
necesidad de contar con personal que los oriente y ayude a obtener el nimero de atencion,
evitando prolongar la espera.
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Pregunta N°19

LUEGO DE LA ATENCION CON EL
FUNCIONARIO, USTED ¢OBTUVO UNA
RESPUESTA MALA?

mSi mNo mNS/NR

Un tema no menor planteado anteriormente es conocer la satisfaccion que tiene el usuario

con respecto a la respuesta que le entregé el funcionario del IPS.

De los datos que arroja esta pregunta se aprecia que el 90% de los encuestados (54
personas) entregada por el funcionario es buena, ya que respondi6 que no obtuvo una mala
respuesta, mientras que el 5% (3 personas) establecié que si es mala. Un 5% (3 personas)
opto por la opcién de NS/NR.

Las cifras indican que, a percepcion de los usuarios encuestados, se comprueba y el
servicio obtiene una evaluacion satisfactoria, considerablemente mayor a la seleccién de la
alternativa Si, en efecto se aprecia una diferencia del 80% entre ambas opciones, lo que
permite concluir, desde la vision de los usuarios de tercera edad del IPS La Ligua, que estos
aprueban con satisfaccion las respuestas entregadas y por tanto, la solucién al problema o

necesidad por el cual deben asistir a las oficinas del organismo.
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Pregunta N° 20

EL TIEMPO DE ESPERA PARA SU ATENCION
¢ CONSIDERA QUE FUE MUCHO?

mSi mNo ENS/NR

Segun los estudios que se han realizado con respecto a la satisfaccion del usuario, una de
las variables importantes que se debe considerar al evaluar un servicio, es el tiempo de

demora con respecto a la atencion.

Un 23% (14 personas) de los usuarios encuestados, considera que fue mucho la espera
para su atencion, mientras que el 65% (39 personas) planteo6 lo contrario, deduciendo que
el tiempo fue el adecuado, esta diferencia se debe a la realidad y a la contingencia del dia.

En paralelo, un 12% (7 personas) no sabe qué responder o prefiere no responder.

En general, se observa que los tiempos transcurridos, cumplen con los parametros

esperados de los usuarios, ya que, mayoritariamente estos adhieren a la opcién Si.
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Prequnta N° 21

RESPECTO A LA ATENCION RECIBIDA, USTED
¢ CONSIDERA QUE OBTUVO UN MAL TRATO?

ESi ENo ENS/NR

El trato que se le otorga al adulto mayor como fue planteado con anterioridad, es cada vez
MAas importante, ya que es gracias a este, que el usuario se sentira incluido o no en esta
sociedad, para ello, es necesario que obtengan un buen trato, no ser discriminados y

cumplir con los parametros de satisfaccion en la atencion recibida.
Este es el caso del Instituto de Prevision Social La Ligua, con un 95 % de los encuestados
(57 personas) que afirman recibir que no obtuvo un mal trato, versus un 2% (1 persona)

gue considera lo contrario y un 3% (2 personas) que selecciona la opcién NS/NR.

Estas cifras, permiten corroborar y explicar por qué dicho organismo, ha obtenido

reiteradamente premios y distinciones en materias de calidad de la atencion al usuario.
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Prequnta N° 22

EN CASO DE REQUERIR UNA PRESTACION

DEL SERVICIO; USTED (ACUDE DE MANERA
DIRECTA AL IPS?

mSi mNo mNS/NR

Un 85% (51 personas) acude de manera directa al IPS, La Ligua, se deduce el conocimiento
y la frecuencia del usuario con este, ya que cuando siente una necesidad o solucién de un
problema sabe el lugar donde dirigirse. Por otro lado, tenemos que un 10% (86 personas)
no acuden directamente al IPS, La Ligua, la razén es porque se dirigen inicialmente a otro
servicio y es este quien los deriva hacia a esta institucion. Sélo un 5% (3 personas) opto
por la opcion NS/NR, por no saber.
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Prequnta N° 23

EN CASO DE REQUERIR UNA PRESTACION
DEL SERVICIO; USTED ¢ACUDE POR
DERIVACION DE OTRO SERVICIO?

mSi mNo mNS/NR

Frente a esta Interrogante los resultados arrojados fueron que con un 37% (22 personas)
plantean que, si acuden por derivacion de otro servicio, refiriéndose principalmente que,
desde la Municipalidad, Fonasa, cajas de compensacion, AFPs son derivados. Por otro
lado, tenemos que un 58% (35 personas) no acuden por derivacion de otro servicio lo que
permite la deduccion de que conocen donde acudir. Tan so6lo un 5% (3 personas) opta por
la opcién de NS/NR.

65



Prequnta N° 24

De las siguientes alternativas ¢ por cual (es) motivo usted solicitala atencion del IPS?

TRAMITES/PERSONAS

Otros
" Subsidio ——
@ Pilar solidario  ne—G—
‘E  Pensiones
© Bonos
I: ]
Asignaciones
Aporte .
0 5 10 15 20 25 30 35
Aporte Asignacio Bonos Pensione P_|Iar_ Subsidio  Otros
nes S solidario
E Serie 1 3 2 6 29 4 5 11
Personas
E Serie 1

Dentro de las opciones que fueron consideradas en esta interrogante prevalecio la opcién

de pensiones con 29 personas, refiriéndose al motivo por el cual el usuario de tercera edad,

solicita la atencién del Instituto de prevision social, La Ligua. Estas corresponden a las de

ex caja de servicio social y pensiones basicas solidarias de vejez (PBSV) ya sea por estado

de pagos, estados de solicitudes, requisitos para postulaciones, postulaciones para optar a

pensién, cambios de pensién de invalidez a vejez e informacion.

5.3 Andlisis de Entrevista
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La entrevista realizada al jefe de Sucursal Francisca Chacana Tapia, consté de 9 preguntas
las cuales fueron divididas en 3 variables:

1. Percepcidn del funcionario con respecto a la atencién entregada.
2. Atencion al usuario de tercera edad de la Comuna.

3. Difusion del Servicio.

La percepcién que tiene el funcionario con respecto a la atencién que entrega se considera
buena, poniendo en manifiesto el premio de excelencia Institucional por varios afios y el ser
bien evaluados a nivel local, creen como una gran fortaleza la atencién personalizada en
este aspecto, a través de las visitas domiciliarias, llamados telefénicos para el seguimientos
de trdmites y el resguardo de datos de atenciones para evitar duplicidad y contraposicion
de informacién, ademas el nuevo sistema que permite controlar el tiempo de atencion ante
el usuario, lo que ayuda a otorgar una atencion clara y oportuna. Sin embargo, una de las
principales debilidades es la falta de un vehiculo Institucional y la dependencia que adn
tienen del IPS Quillota, lo que afecta a la autonomia que tiene La Ligua en su actuacion

ante dificultades que se le presenten.

En el tema de la atencién al usuario de tercera edad de la Comuna, se recalca la atencién
personalizada que opera en este servicio, sin embargo, se consideran obstaculos en esta
atencion, enfatizando en la insercién de las nuevas tecnologias que no son amigables con
el usuario, la ausencia de la atencion preferencial ante los nuevos usuarios que posee el
IPS actualmente y la falta de difusion del servicio. Enfatizan en que es de real importancia
y necesario la implementacion de la atencién preferencial y ademas el Gobierno en terreno,
“llevar la Institucidon a su casa” a personas con enfermedades o las que se encuentran en

localidades lejanas.

Con respecto a la difusion del servicio a los usuarios de la tercera edad de la Comuna se
manifiesta que existe muy poca o casi nula, por la misma razén los usuarios no conocen
realmente el servicio, ni los beneficios a los que pueden acceder ni las funciones que

realmente desempefia esta Institucion.
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5.4 Anédlisis por cumplimiento de objetivos

En el marco metodolégico de la investigacion, son planteados seis objetivos especificos,
los cuales a continuacion se presentaran respecto al cumplimiento de estos, segun la

informacioén recolectada y analizada.

El primer objetivo establece identificar el conocimiento que tienen los usuarios respecto al
Instituto de previsién social en la comuna de La Ligua. Este objetivo fue analizado en la
encuesta que se llevé a cabo, se plantea que, si existe conocimiento del servicio, pero no
en su totalidad, a través de la experiencia y observacién que se ha tenido con respecto al
Instituto de previsién social, La Ligua, queda al descubierto que la informacién que existe
por parte del usuario hacia el servicio es incompleta y solo tienen una nocién al respecto.
Esto se evalué en las preguntas siguientes: 7. Usted ¢Conoce los beneficios que se
entregan a través del IPS? 10. Usted ¢ Conoce el horario de atenciéon que posee el IPS? 'y
12. Usted ¢ Conoce las funciones que desarrolla el IPS?

El segundo objetivo establece identificar la percepcion del funcionario con respecto a la
atencion que otorga en el Instituto de prevision social La Ligua. Este objetivo fue analizado
y cumplido a través de la entrevista realizada al jefe de sucursal, Francisca Chacana, en
donde quedd en manifiesto que consideran por las estadisticas que poseen que otorgan
una buena atencion pero que, sin embargo, tienen debilidades por falta de personal,

difusién y recursos.

El tercer objetivo plantea identificar los tramites que realiza el adulto mayor en el Instituto
de Previsién Social, La Ligua. Este objetivo fue analizado en la pregunta N° 24 de la
encuesta en donde se pregunta: De las siguientes alternativas ¢ por cual (es) motivo usted
solicita la atencion del IPS? En esta pregunta la opcion que prevalecié en las pensiones
correspondientes principalmente a las del ex servicio social y a las pensiones basicas

solidarias, ya sea informacion, postulaciones, estados de solicitud y pagos.

El cuarto objetivo considera identificar el conocimiento que tienen los usuarios de las
plataformas de atencion del instituto de Previsidn Social, La Ligua. Este objetivo fue
analizado en las preguntas: 8. En alguna ocasion usted ¢ha llamado al call center del

servicio? 9. En alguna ocasion usted ¢Ha visitado la pagina web del IPS? y 11. Usted
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¢Accede frecuentemente a la pagina web del servicio? En donde queda reflejado que existe
nulo conocimiento de las diversas plataformas que tiene el Instituto de previsién social, no
hay acceso a la pagina web ni al call center del servicio, ya sea por desconocimiento o por

medio a las nuevas tecnologias, al no ser amigable con el adulto mayor.

El quinto objetivo plantea el descubrir las principales debilidades del Instituto de Prevision
Social, La Ligua en @mbitos de atencidn y accesibilidad a atencion de usuarios de la tercera
edad de la Comuna. Este objetivo fue analizado a través de la entrevista realizada en donde
se pregunta textualmente por las debilidades que se consideran en el Instituto de prevision
social, La Ligua. La respuesta establece que es la falta de un vehiculo institucional, el cual
se considera necesario para poder realizar las atenciones personalizadas a las personas
gque lo necesitan, especialmente a aquellos adultos mayores enfermos. Por otro lado, se
pregunta también por las desventajas existentes y los obstaculos en donde la falta de
atencion preferencial y la falta de difusién son consideradas como uno de los principales

problemas.

Y el sexto y ultimo objetivo establece identificar la percepcién de los Usuarios de la tercera
edad que acuden al Instituto de prevision social, La ligua, con respecto a la atencion
recibida. Este objetivo fue evaluado en la encuesta a través de las preguntas:

14. Luego de la atencion con el funcionario, usted ¢,o0btuvo una respuesta buena?
17. Respecto a la atencién recibida, usted ¢, Considera que obtuvo un buen trato?
19. Luego de la atencion con el funcionario, usted ¢,0btuvo una respuesta mala?

21. Respecto a la atencién recibida, usted ¢, Considera que obtuvo un mal trato?

En donde los resultados arrojados consideran que la percepcién que tiene el usuario de la
tercera edad en relacion a la atencion que le otorga el Instituto de prevision social, La Ligua,
es bastante positiva, ya que priorizan la formacion personal por sobre otros elementos, no
existen mayores quejas ni problemas con respecto a la atencién y entrega de informacion

clara y oportuna.
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PROPUESTA TECNICA

Al analizar los resultados de la investigacion llevada a cabo en el Instituto de prevision
social, La Ligua, es apreciado que la percepcién que tiene el usuario y el funcionario con
respecto a la atencién que otorga el servicio es -buena y permite categorizarse como
satisfactoria, ya que cumple con los parametros Optimos de calidad en la entrega del
servicio y satisfaccion en la atencidén de los usuarios , sin embargo existen ciertos puntos
en los cuales es necesario mejorar y- prestar atencion a los siguientes factores, lo que en
caso de ser concretados, lograria incrementar ain mas los indices de satisfaccion y calidad

recibida.

1. Generar un ambiente inclusivo con el adulto mayor de la comuna. El Instituto de
Prevision Social, La Ligua no cuenta totalmente con un ambiente inclusivo con el adulto
mayor, esto se basa en la ausencia de personal dedicado a ellos, que les permita entregar
informacién , orientarlos y a la vez ayudarlos en las complejidades que puedan encontrar
en el momento de ingresar al servicio, por ejemplo en el tema de la obtencién del nimero
y en el sistema de facilita para obtener los pagos en donde con la ayuda del personal idoneo
podria mejorar este aspecto y asi considerar e incluir al adulto mayor cada vez mas. Por
otro lado, se propone la opcién de considerar la atencion preferencial para ellos, ya que
como fue establecido en la entrevista con el jefe de sucursal “no existe atencién preferencial

para el adulto mayor y son ellos nuestros usuarios” (Tapia, 2016).

2. Mayor difusion del servicio. El Instituto de Previsién Social, La Ligua necesita una
mayor difusion del servicio a nivel general, en donde les permita acercarse con el usuario
de la tercera edad y asi otorgarle la informacién necesario de lo que realmente es IPS
actualmente y los beneficios que pueden encontrar en él, ademas se considera necesario
recalcar el tema de la difusion de las plataformas, ya que segun lo analizado con
anterioridad existe nulo conocimiento y utilizacion de estos canales de informacién. Se
propone la realizacion de charlas informativas para los usuarios de la tercera edad,
considerar la modalidad de la puerta a puerta y asi llevar el servicio a la casa de los
usuarios. Por otro lado, aumentar las charlas con los demas servicios, fortaleciendo la unién
y coordinacion entre instituciones presentes en la zona, considerando la duplicidad de

informacion que le otorga a los usuarios cada reparticion publica.
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3.Aumento de personal: si bien esta propuesta es dificil de establecerla porque se
considera un aumento significativo de los recursos y es de conocimiento que las
necesidades son multiples mientras que los recursos cada vez mas escasos, es necesario

contar con una persona que pueda guiar al usuario en el momento de ingresar a la sucursal.

4. Aumento de Gobierno en terreno: Si bien existe esta modalidad solo va enfocada a las
localidades lejanas y a todo tipo de personas, sin embargo, dentro de la Comuna o en la
misma localidad esto es una buena iniciativa para otorgar una atencién personalizada a los
usuarios de la tercera edad de la comuna, especialmente a aquellos que estan en casa
postrados, enfermos o con problemas de movilidad que le permitan poder acceder a sus
beneficios y responder consultas desde sus propios hogares.

Se tiene presente, que el régimen de Administracion de los recursos publicos cuenta con
una normativa y procedimientos estrictamente establecidos, ante ello, la posibilidad de
innovar o establecer nuevos planes de accién se tornara limitado, principalmente por los
recursos monetarios dispuestos para tales efectos. La ley de presupuesto para el sector
publico asigna anualmente los recursos con los cuales contar4 cada organismo de la
Administracion del Estado y su ejecucion queda estipulada conforme a lo determinado para
cada politica, plan o programa.

Es por dicho motivo, que se manifiesta que las anteriores propuestas, son a mediano y largo
plazo, puesto que requeriran de inversiones y disponibilidad de dinero que por lo pronto no
se encuentra disponible, sin embargo, es esencial que en algin momento tales propuestas
sean llevadas a cabo, y de este modo contribuir al Bien ComuUn desde la éptica de la
satisfaccion de las necesidades publicas, especialmente para los usuarios de la tercera
edad de IPS La Ligua.
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CONCLUSIONES

El envejecimiento en Chile es un tema que ha dado qué hablar en los ultimos afios,
principalmente en investigaciones correspondientes en el ambito de salud, arrojando datos
en donde queda en manifiesto la dependencia que tienen los adultos mayores y las
enfermedades que avanzan dia tras dias junto a ellos, ademas, lo dificil que se vuelve

encontrar ambientes donde se sientan comodos e incluidos.

Es necesario cada vez mas investigar en esta teméatica, ya que, los adultos mayores son y

seréan el foco principal de Chile.

Al momento de hablar de envejecimiento, este se debe entender como un proceso que se
inicia en el nacimiento del ser humano hasta el dia del fallecimiento, y que se encuentra

relacionado con los cambios que sufren las estructuras poblacionales.

La investigacion presentada en los capitulos anteriores, se llevd a cabo con el fin de
diagnosticar la atencion del Instituto de Prevision Social, La Ligua. Al respecto, a
continuacién, seran presentadas las conclusiones del estudio y la respuesta al
planteamiento del problema y el objeto de la investigacion.

En el &mbito de calidad de la atencién segun los criterios presentados en el Marco tedrico,
es necesario evaluar la calidad de la atencién conforme a diferentes criterios, por un lado,
la calidad enfocada hacia la igualdad del trato que otorga el servicio para todas las
personas, lo que, en base a lo manifestado por los encuestados, en el IPS La Ligua, si se
presenta dicha situacion, sin embargo, por la misma razén no hay atencién preferencial,
para ningun tipo de usuario, y por tanto, el adulto mayor, que en un nimero considerable
de usuarios posee enfermedades o algun tipo de discapacidad tanto fisica como psiquica
debe enfrentarse al mismo tiempo de espera, las aglomeraciones de personas,
inclemencias climaticas de frio o calor, etc. La cual es una contradiccion en el tema de la

calidad.

Por otro lado, calidad, se entiende como la adecuacion del servicio a las necesidades de
las personas, en este &mbito, la investigacion y los datos obtenidos permiten establecer

que el servicio, en puntos especificos como atencion preferencial, edad de los usuarios,
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entre otros, no se adecua a ellos, por lo mismo, la falta del personal, especialmente en la
incorporacién de las nuevas tecnologias, no otorgan al usuario un ambiente cémodo e

inclusivo y es necesario poner énfasis en aquello.

Otro punto en la evaluacion de la calidad es respecto a la satisfaccion completa de las
expectativas del usuario, la cual no es satisfecha en un 100%, no obstante, se establece
que existe una atencion éptima en consideracion de las variables tiempo, trato y respuesta

por parte de los funcionarios para /con los usuarios de la tercera edad de la Comuna.

La falta de autonomia y la dependencia que audn tiene el Instituto de prevision social La
Ligua y Quillota es una de las principales debilidades que posee el servicio, ante ello, es de
relevancia que dicho servicio tenga cierto grado de autonomia en la actuacion y el proceso
de toma de decisiones, lo que genera mas rapidez y menos burocracia. Ante tal situacion,
segun plantea el jefe de sucursal existe una discrepancia entre lo estipulado por el papel y
aquello que se concreta en la practica, ya que, en teoria, si poseen la autonomia necesaria
para poder actuar, pero en la actividad cotidiana de su gestion, siguen dependiendo de
otras direcciones IPS, particularmente Quillota.

Los datos que entregan los informes, la experiencia y los obtenidos mediante la encuesta
aplicada, permiten concluir que los usuarios de la tercera edad de la Comuna prefieren
acceder al servicio de manera presencial, sin utilizar cualquier otro medio para hacerlo, ya
sean las diversas plataformas que posee el Instituto de prevision social, esto hace enfatizar
la necesidad de fortalecer el servicio para el acceso de los usuarios priorizando el trato

personal mas que via plataformas web o call center.

Se considera necesario acentuar en el buen trato que se les otorga a estos usuarios por
parte de los funcionarios del Instituto de Previsién Social, cosa que no se da en las demés
instituciones de la comuna, se nota una satisfacciébn en este aspecto, especialmente,
porque los usuarios adultos mayores reflejan lo agradecidos que estan en las soluciones

de sus problemas y necesidades.
En respuesta al planteamiento de problema presentado en esta investigacion como: ¢La
atencion otorgada por el Instituto de Prevision Social, La Ligua es de calidad con los

usuarios de la tercera edad de la comuna? En tema de atencion, buen trato y respuesta si
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considera al adulto mayor, la informacién es clara y oportuna especialmente para ellos,
Como fue planteado en el marco teérico especificamente en el punto de la medicion de
calidad, es establecido que la formacién personal , fiabilidad y capacidad de respuesta son
mas importante y provocan mayor efecto al momento de evaluar la calidad del servicio por
el usuario que otros, sin embargo en tema de accesibilidad en cuanto al servicio o a los
instrumentos que existen, llamarlo como soporte fisico, no, ya que no se establece un

ambiente totalmente amigable con el usuario de la tercera edad de la Comuna.

Chile ha tenido avances en cuanto a enfrentar la problemética del envejecimiento, con el
objeto de enfrentar de mejor manera dicho proceso tanto a nivel de sociedad civil como de
organismos de la Administracion del Estado, no siendo IPS la excepcion. Sin embargo, adn
falta avanzar en tales materias, pero al menos se aprecia la voluntad de progresar en dichos
ambitos, mas aun si se considera el hecho de que demograficamente, la piramide
poblacional chilena indica que cada vez son mas los adultos y adultos mayores y menos

los recién nacidos, nifios y jovenes.

Un hito fundamental ocurre en el afio 2002 con la creacion del Servicio Nacional del Adulto
Mayor (SENAMA), pensado en ellos, en sus problemas y necesidades. Posteriormente
luego de diez afios se da a conocer la Politica Integral de Envejecimiento Positivo para
Chile 2012 — 2025 que busca crear un futuro deseable, donde el pais sea capaz de enfrentar
con éxito los desafios de la nueva estructura demogréfica y donde las personas, adultos
mayores puedan sentirse mas auto Valente e integradas en casa ambito de la sociedad.
Pero a nivel de sociedad, especialmente en el tema de los Servicios y la atencion a los
usuarios, en el marco de los procesos de modernizacion del Estado y sus servicios, se
aprecia, que estos son llevados a cabo sin la inclusidén en el uso de estas tecnologias para
las personas de la tercera edad, ya que, tales avances permiten ventajas para los demas
usuarios, y no necesariamente a aquellos que forman parte de la tercera edad, que frente
a esta situacion reaccionan con miedo y rechazo hacia las nuevas tecnologias de la

informacién y comunicacion.

A modo de recomendacion y de acuerdo a lo investigado, queda mucho trabajo por hacer
por parte de los préximos Gobiernos en materia de envejecimiento, a pesar de que existe
interés y avances , el envejecimiento es bastante reciente y se encuentra en ejecucion, es

necesario ejecutar y poner planes de accion ahora, que permita que este ser que muchas
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veces se siente débil ante esta sociedad, sea cada vez mas incluido, cabe recordar que

actualmente son ellos y después nosotros , la poblacién de este pais.

75



BIBLIOGRAFIA

Qué hacemos- Instituto de prevision social . (s.f.). Recuperado el 25 de Septiembre de 2016,
de http://www.ips.gob.cl/servlet/internet/inicio/conozcanos/que-hacemos

Barroso, F. G. (s.f.). Documentacién sobre gerencia publica, del Subgrupo Al, Cuerpo
Superior, especialidad de.

Bastias, F. A. (2004). Diplomado de Servicio Publico . Espafia.

Beaver, M. . (2006). Introduccién a la probabilidad y Estadistica.

Biblioteca del Congreso Nacional de Chile. (Junio de 2000). Recuperado el 28 de
Noviembre de 2016, de LEY ORGANICA CONSTITUCIONAL DE BASES
GENERALES DE LA ADMINISTRACION DEL ESTADO:
https://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=29967

Calidad de servicio y atencién al usuario en el Sector publico. (1997). Santiago , Chile :
Dolmen ediciones .

Calidad de servicio y atencidn al usuario: La experiencia del Servicio de Registro Civil e
Identificacién de Chile. (2012). XVII Congreso Internacional del CLAD sobre la
Reforma del Estado y de la Administracion Publica. Cartagena, Colombia.

Contreras, C. R. (s.f.). Instituto de Previsién Social (1.PS) Evolucion histérica de la Institucion
y funciones actuales .

Diaz, L. y. (2005).

Diccionario de la lengua Espafiola. (s.f.). Recuperado el 03 de Enero de 2017, de
http://dle.rae.es/?id=Frhte3x

Direccion de Presupuestos. (s.f.). Recuperado el 26 de Noviembre de 2016, de
http://www.dipres.gob.cl/594/articles-114720_doc_pdf.pdf

Direccion de Presupuestos. (s.f.). Recuperado el 03 de Enero de 2017, de
http://www.dipres.gob.cl/572/w3-propertyvalue-15219.html

(2015). Estudio satisfaccion multicanal del IPS con enfoque de género.

(2015). Estudio satisfaccion multicanalL del IPS. Instituto de previsién social.

Falla, F. G. (s.f.). El concepto de Servicio Publico en el Derecho Espafiol. Madrid.

Gadea, A. (2000). Gestién de calidad en Servicios Publicos: La perspectiva de los
cuidadanos, clientes y usuarios. Espafia.

Hernandez Sampieri, F. C. (2006). Metodologia de la investigacion . México: McGraw-Hill.

Instituto de prevision social- IPS y la ciudadania . (s.f.). Recuperado el 17 de Diciembre de

2016, de http://www.ips.gob.cl/servlet/internet/inicio/conozcanos/ips-y-la-ciudadania

76



Instituto Nacional de estadisticas. (s.f.). Recuperado el 29 de Noviembre de 2016,
Estadisticas vitales 2014:
http://www.inevalparaiso.cl/archivos/files/pdf/Vitales/Estadisticas%20Vitales%2020
14.pdf

Instituto Nacional de Estadisticas . (s.f.). Recuperado el 29 de Noviembre de 2016, de
http://www.ine.cl/canales/chile_estadistico/estadisticas_sociales_culturales/adultos
mayores/pdf/mayorescenso2002.pdf

IPS y la ciudadania- Instituto de Prevision social. (s.f.). Recuperado el 03 de Enero de 2017,
de http://www.ips.gob.cl/servlet/internet/inicio/conozcanos/ips-y-la-ciudadania

John, A. (2009). Public value from co-production by clients.

Karl, A. (1994). Todo al poder del Cliente . Espaiia.

Lobos, J. (1996). La empresa centrada en el cliente . Dolmen.

Ministerio del Interior, subsecretaria de desarrollo regional y administrativo. (2002).
DICCIONARIO DE ADMINISTRACION PUBLICA CHILENA. Santiago de Chile.

Organizacién Mundial de la Salud. (s.f.). Recuperado el 29 de Noviembre de 2016, de
http://www.who.int/mediacentre/factsheets/fs404/es/

Pastrana, D. (1935). Regimen de Servicios Publicos . Mexico .

Quiénes somos- Instituto de previsién social. (s.f.). Recuperado el 26 de Septiembre de
2016, de http://www.ips.gob.cl/servlet/internet/inicio/conozcanos/quienes-somos

Real Academia Espafiola. (s.f.). Recuperado el 29 de Noviembre de 2016, de
http://dle.rae.es/?id=FrjmHFj

Real Academia Espafiola. (s.f.). Recuperado el 2017 de Enero de 02, de Real Academia
Espafiola: http://dle.rae.es/?id=AMrJ4zs

Real Academia Espafiola. (s.f.). Recuperado el 02 de Enero de 2017, de Real Academia
Espafiola: http://dle.rae.es/?id=RD4RJIJ

Real Academia Espafiola. (s.f.). Recuperado el 01 de Enero de 2017, de Real Academia
Espanola: http://dle.rae.es/?id=SX9HJy3

Real Academia Espafiola. (s.f.). Recuperado el 02 de Enero de 2017 , de Real Academia
Espanola: http://dle.rae.es/?id=SagtYdL

Real Academia Espafiola. (s.f.). Recuperado el 03 de Enero de 2017, de
http://dle.rae.es/?id=Frhte3x

Real Academia Espafiola. (s.f.). Recuperado el 04 de Enero de 2017, de
http://dle.rae.es/?id=4UNmzWP

77



Rey, C. (2000). La Satisfaccion del usuario: Un concepto en alza . Anales de
documentacioén. Revistas Cientificas de la Universidad de Murcia, 139-153.
Roberto Herndndez Sampieri, C. F. (2010). Metodologia de la investigacion. Mc Graw Hill.
Servicio Nacional del adulto mayor. (s.f.). Recuperado el 29 de Noviembre de 2016, de
http://www.senama.cl/filesapp/las_personas_mayores_en_chile_situacion_avance
s_y_desafios_2.pdf

Tapia, F. C. (13 de Diciembre de 2016). Atencion al usuario adulto mayor de la Comuna.
(Y. B. Castillo, Entrevistador)

Witch, J. J. (1995). DICCIONARIO ECONOMICO EMPRESARIAL. Instituto Internacional
de Investigaciones Empresas & Cambio .

78



ANEXOS

*

Universidad
deValparaiso
CHILEENCUESTA USUARIOS TERCERA EDAD IPS LA LIGUA

PRESENTACION: El documento que usted posee en sus manos, se constituye como un
instrumento de investigacion que permita recopilar datos e informacién respecto a su
percepcion como usuario / beneficiario perteneciente al grupo etario tercera edad del
Instituto de Prevision Social (IPS) de la ciudad de la Ligua, respecto a la ATENCION
RECIBIDA y con ello efectuar un diagnostico general en materias de atencion de publico y
satisfaccion de las demandas requeridas por usted.

Este documento contiene preguntas cerradas que poseen alternativas Sl'y NO para efectos
de cuantificacién de datos traducidos en informacién estadistica porcentual y numérica
expresada en graficos y también cerradas con respuesta multiple.

Las respuestas son anénimas y sélo se ingresan a un banco de datos para la tabulacién de
la informacion obtenida, sin individualizar nombres.

NS/ NR: implica que usted no sabe que responder o prefiere no responder a la interrogante.
. SEXO: Femenino ___ Masculino __

. EDAD: afos.

SECCION I: CARACTERIZACION Y PERFIL DEL USUARIO

1. Usted ¢ Sabe leer?
Sl NO NS/ NR

2. Usted ¢ Sabe escribir?
sl NO NS/ NR

3. Usted ¢ Tiene alguna discapacidad?
Sl NO _ NS/ NR

4. (Es primera vez que asiste al servicio?
Sl NO NS/ NR

5. Usted ¢ Tiene teléfono moévil?
sl NO NS/ NR

6. En su hogar o teléfono mévil (en caso de poseer uno) ¢ Tiene acceso a internet?
S NO NS/ NR

7. Usted ¢, Conoce los beneficios que se entregan a través del IPS?
Sl NO _ NS/NR

8. En alguna ocasion usted ¢ ha llamado al call center del servicio?
Sl NO __  NS/NR

9. En alguna ocasioén usted ¢ Ha visitado la pagina web del IPS?
Sl NO NS/ NR

10. Usted ¢, Conoce el horario de atencion que posee el IPS?
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S NO ___ NS/NR

11. Usted ¢ Accede frecuentemente a la pagina web del servicio?
Sl NO _ NS/ NR

12. Usted ¢,Conoce las funciones que desarrolla el IPS?
Sl NO _  NS/NR

SECCION II: PERCEPCION DE SATISFACCION DE ATENCION RECIBIDA

13. Usted considera que ¢ Fue facil acceder al nimero de atencion?
Sl NO _ NS/ NR

14. Luego de la atencién con el funcionario, usted ¢o0btuvo una respuesta buena?
Sl NO NS/ NR

15. El tiempo de espera para su atencion ¢ Considera que fue poco?
Sl NO _ NS/ NR

16. ¢, Saco6 Usted el nimero de atencion?
Sl NO NS/ NR

17. Respecto a la atencion recibida, usted ¢ Considera que obtuvo un buen trato?
Sl NO NS/ NR

18. ¢ Un tercero le saco el nimero de atencién?
Sli NO NS/ NR

19. Luego de la atencién con el funcionario, usted ¢,0btuvo una respuesta mala?
SI NO NS/ NR

20. El tiempo de espera para su atencion ¢ Considera que fue mucho?
Sl NO _ NS/NR

21. Respecto a la atencion recibida, usted ¢ Considera que obtuvo un mal trato?
Sl NO _ NS/NR

SECCION Ill: MODALIDAD Y ORIGEN DE LA ATENCION SOLICITADA

22. En caso de requerir una prestacion del servicio; usted ¢ Acude de manera Directa al
IPS?
Sl NO _ NS/ NR

23 En caso de requerir una prestacion del servicio; usted ¢ Acude por derivacion de otro
servicio?

S NO ___ NS/NR

24. De las siguientes alternativas ¢ por cuél (es) motivo usted solicita la atencién del
IPS?
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Subsidios

Pilar Solidario

Aportes

Asignaciones

Bonos

Leyes de reparacion

Pensiones

Otros
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Personalpregunta Il |2 3 4 H 6 1 8 9 10) 1] 12 13| 14] 15] 16] 7] 18 19 2 21] 22| 2 2
1 |S|' Si St No [Si [No No  [No No No No No Si Si |S|' |S|’ |S|' No  |No Si No |S|' Si Pensiones
2 |S|' Si No  [No[Si[No No  [No No S No Si Si Si Si S |Si No_ |No No No |Si No Subsidios
3 |S|' Si No  [No[Si[No No  [No No No No No No |Si No No |No Si_ |No No Si_ [No |si Pilar solidario
4 Si Si Si No S |Si No  [No No [Si No NS/ NR_|Si INS/NR _|No S |si No INSINR |Si No |Si No Otros
5 Si S Si Si_ ISt [No No  [No No No No No No IS\' No Si_|si Si_ [No Si No |Si Si Pensiones
6 Si Si No  [No[Si[No St No No St No Si Si |S\’ Si S |Si St |No No No |Si No Bonos
[ T N L S O T O T T T T T T T
8 Si Si Si Si st |[Si No  [No No No No No NS/ R [No Si Si [ S [No No No |Si Si Pensiones
9 Si Si No  [No |Si|[Si No  [No No No No No No  |No No No |NS/NR |No  INS/NR |NS/NR |NS/NR]NS/NR NS/NR _|Otros
10 S S No  [No [Si[No St No No Si St St No |Si No Si[Si St |No St No |Si No Pensiones
1 Si Si No N0 [No [No No  [No No No No No No [Si No No [Si Si IS NSINR |No |Si Si Pensiones
12 Si Si No No S [No No  [No No No No No Si Si Si No [Si Si_ IS No No |Si Si Pensiones
13 Si Si Si No |Si |No Si No No No No No No [Si No Si [ No_ [No No No |Si No Pensiones
14 No No No No s [Si NS/NR [No Si No  [No No NS/NR [NS/NR INS/NR |Si [NSINR [Si [NS/NR [NS/NR [NS/NRINS/NR [NS/NR [Otros
15 Si Si Si No [No |Si Si No No Si No No No |Si Si No |Si Si_ [No No No |Si No Pilar solidario
16 No No S No  |No  [No No No No Si No No Si S Si No |Si St |No No No |Si Si Pensiones
17 Si Si No No S [No NS/ R [No No Si No No Si Si Si Si IS No  [No Si No |Si No Pilar solidario
18 No No Si No |No |[Si Si No No Si No No No [Si NS/NR [No |Si S [No NS/NR |No |Si Si Pensiones
19 No No Si No |Si|No No  [No No Si No No No [Si No No [Si SIS Si No [No |si Pensiones
20 No No St No [Si|Si NS/ NR [No No St No No Si Si NS/NR [No |Si Si_ |No Si No |Si Si Pensiones
A No No Si No [No |No NS/ NR [No No NS/NR_[No No Si St NS/NR [No |Si St |No No No |Si No Pensiones
2 No No Si No |Si|si No  [No No Si No Si Si Si Si No [Si S [No No No |Si Si Pensiones
Al No No Si No |Si |No No  [NS/NR |NS/NR [NS/NR [NS/NR [No Si Si Si No [Si No  [No No No |Si No Pensiones
% Si Si No No s [Si No  [No No Si No Si Si Si Si Si [ No_ [No No No |Si No Otros
2% Si Si No No S [No No  [No No Si No No No  [No Si Si [ No_ [No No No |Si No Bonos
26 No No S No (i [No Si No No No No Si Si Si Si i |Si No  |No No No |Si No Subsidios
2 Si S St No [Si|Si Si No No S No Si Si Si Si i |Si No  [No No No |Si No Pensiones
] Si Si No No ST [Si Si No No Si No No Si Si No No [Si S [No Si No |Si No Pilar solidario
il Si Si No No s [Si No  [No No Si No Si Si Si Si Si[Si o [No No No |Si No Pensiones
30 Si Si No  No s [Si Si No No Si No Si Si Si NS/NR [No |Si S [No No No |Si Si Pensiones
3 Si Si S No [Si [No No  [No No S No No Si Si No S |Si No  |No No No |Si No IAportes
32 S S No No [ No No No No Si NS/NR__ [No NS/ \R St Si No |Si St |No No No |Si No Pensiones
3 Si Si Si No  [No |No No  [No No Si No No No [Si Si No [Si S [No No No |Si No Otros
34 Si Si No No S [Si Si No No Si No Si Si Si Si Si[Si No  [No No No |Si No Pensiones
3 Si Si S No [Si|Si Si No No St No Si Si Si No |S|' |S|' No  |No No No |Si No Pensiones
3 Si Si Si No |Si|si Si No No Si No Si Si Si No Si [ No_ [No No No |Si No Pensiones
3 Si Si No  [No |Si | Si No No S No Si Si Si No Si|Si No_ |No No No |Si Si Pensiones
3 Si S No [Si|Si [ No  [No No No No No No |Si Si i |Si No  |No No No  |No Si Otros
3 No No Si No |Si|No No  [No No No No No Si Si No No [Si Si_ [No No No |Si No Pensiones
L) Si Si No No S [No No  [No No No No No No [Si Si No [Si S [No Si No |Si No Otros
i Si Si No  [No |Si|[Si NS/ NR [No No S No No Si S Si Si|Si No  |No No No |Si No IAportes
£ Si Si S No [Si|Si Si No No S No Si Si Si Si Si|si No  |No No No |Si No Subsidios
3 Si Si No |Si|Si|[Si No  [No No No No No NS/ \R St No No |Si Si_ |No Si No  |No [Si Ofros
“ Si Si No  |No ST [Si Si No No No No No No  [No No No [Si S [No Si No |Si No Otros
[ Si Si No No S [Si No  [No No Si No No Si Si Si Si[Si No  [No NS/NR |No |Si Si Otros
46 Si Si St No [Si [No No  [No No S No Si NS/ NR |Si Si |No |S|' Si_ |No No No N0 [Si Pensiones
a Si Si No ISt IS [No No  [No No Si No No Si Si No Si IS o [No No No [No |si Subsidios
8 Si Si No  [No [No_[No Si No No S No Si No |Si Si No |Si Si_ |No No No |Si No Bonos
49 Si S St No [Si Si Si No No Si No S Si S Si Si|Si No  [No No No [Si No Bonos
50 Si Si No  No ST [Si No  [No No Si No No Si Si Si Si[si No  [No No No |Si No Pensiones
51 Si Si No No S [Si NS/NR [No No Si No INS/NR_|Si Si Si Si[si No [No No No |Si Si Asignaciones
52 Si Si No IS IS [Si No  [No No Si No No No [Si No No [Si S [No Si No |Si No Otros
53 Si Si No  [No |Si|[Si No  [No No S No Si Si Si Si S |Si No  |No No No |Si No IAportes
54 St St No  [No |Si | No  [No No S No No Si St Si St [Si No  |No No No |Si No Asignaciones
55 Si Si No  No S [No No  [No No Si No No No [Si NS/NR [No [No S [No No No |Si No Pensiones
56 Si Si No  No S [No No  [No No No No No No  [NSINR INSINR No [Si No  [No NS/NR |No |Si Si Subsidios
57 Si Si Si No |Si |No NS/NR [No No No No No Si Si No No [Si S [No Si No |Si No Bonos
58 Si Si No  No S [No NS/ NR [No No No No INS/NR_|Si Si NS/NR [No [No S [No No No |Si Si Pensiones
5 Si Si No  [No[Si[No No  [No No No No No No |Si NS/NR [No |Si Si_ |No NS/NR [No |Si Si Pensiones
60 Si St Si No [ No No No No No No No NS/ NR St Si No |Si S No No No  |NS/NR |NS/NR _[Bonos

TOTAL
Si 50-83,3% [50-83,3%(25=41,696=10% |53-88.3(31=51,3%18=30% 2-3,3% |38-63,33|1=16% [19-31,6%35=58.3¢/53-88.3%|32=53,3%/31=51,455=91,6%(31=51,63=5% |14=23,3%{1-1,6%51=85% [22=36,6%
No 10=16,6% 10:16‘60/435:58‘3‘453:88,3 =116 29:48,3"434:56,6 59=98,3% [57=95% 20:33‘3“457:95% 38:63‘3“/419:31,6 4-6,6% 19:31,6%|29:48, 3-5%  [29=48,354=90% |39=65% |57=95%(6=10% |[35==58,3%
NSINR ‘1:1.6% ‘8:13,3341=1,6% 1=16% [2=3.3% |2=3,3% 3-5% |6=10% [3-5% [9=15% | 2:33% 3-5% |7=11,6% 2=3‘3%|3=5% 3-5%

82



ENTREVISTA:

Atencion al usuario adulto mayor de la Comuna

Nombre del entrevistado: Francisca Chacana
Cargo: Jefe de Sucursal

Lugar de desempefio: Instituto de previsién social, La Ligua.

PERCEPCION DEL FUNCIONARIO CON RESPECTO A LA ATENCION ENTREGADA.

1.- ¢Cudl es la realidad que presenta el Instituto de prevision social, La Ligua, en relacién

a la atencién que otorga?

A nivel nacional el IPS esta evaluado dentro de los mejores servicios publicos con un 94%
por los usuarios, lo que nos refleja que estamos en buena situaciéon y cada vez vamos
mejorando, ya que anteriormente estabamos en los 80% y hoy en dia contamos con el
cuarto afio con premio a la excelencia 2011-2014-2015-2016 y tercer afio consecutivo, sin
embargo a nivel local, no tenemos estadistica de cdmo esta nuestra Institucién, ya que una
vez al afio, nos vienen a evaluar durante una periodo de tiempo de una semana
aproximadamente en donde encuestan a huestros usuarios para recoger su percepcion con
respecto a la atencién que brindamos vy la satisfaccion que ellos posean. Sin embargo, al
acercarse a los encuestadores al final del proceso de evaluacion, nos da una nocién de
cdmo estamos, en la Ultima evaluacién nos evaluaron con un “super bien”. Cabe mencionar
que cada Institucion a lo largo del pais contribuye con un % a la evaluacion total de la

Institucién a nivel Nacional.

2.- ¢Cual es la mayor fortaleza que considera usted como funcionario con respecto a

atencion que otorga el IPS?

Creo que tener una atencion personalizada en los casos que se considere necesario es una
gran fortaleza que tenemos nosotros como Instituto de Prevision Social, La Ligua. Esta
atencion se basa principalmente en las visitas domiciliarias, junto a nuestro Asistente Social,

Cesar Bruna, a los adultos mayores que cuenten con alguna discapacidad. Ademas, existe
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el compromiso con cada usuario de informales del seguimiento de su trdmite mediante via
telefonica, para derribar la burocracia existente en los servicios publicos y los obstaculos

gue se le presentan cada vez mas a los usuarios con respecto a su atencion.

3.- ¢Cudl es la mayor debilidad que considera usted como funcionario con respecto a

atencion que otorga el IPS?

Una de las debilidades principales del IPS La Ligua, es no contar con una camioneta
Institucional, ya que nos priva muchas veces de hacer una adecuada atencion a los adultos
mayores que se encuentran enfermos en sus casas en localidades lejanas o en los
Hospitales y, por otro lado, la dependencia que se tiene del IPS Quillota, la falta de
autonomia para actuar en aquellas situaciones de tomas de decisiones inmediatas de las

gue nos vemos con los brazos cruzados
4.- ¢ Qué medidas se han implementado para mejorar la atencion del Usuario?

Una de las medidas que se han implementado Ultimamente corresponde al tiempo de
espera que lo otorga nuestro sistema de total pack, éste controla la atencién que tiene el
Usuario, estableciendo que la duracion minima es un minuto y que la méaxima es 15 minutos.
Por otro lado, se encuentra el sistema SACH que corresponde al registro del usuario con
los datos personales, ya sea nombre, Rut, direccion y todo con respecto al tramite que
realiza en el servicio, ademas del motivo del acceso a éste. Esto es de gran ayuda para
poder corroborar la informacién que establece el usuario y la que esta en nuestros sistemas,

ya que asi se evitan errores, duplicidad de tramites, problemas etc.
ATENCION AL USUARIO DE TERCERA EDAD
5.- ¢ Considera que el IPS La Ligua es inclusivo con los adultos mayores?

Tratamos de ser inclusivos con el adulto mayor, mediante la atencién personalizada
mediante las visitas domiciliarias, sin embargo, dentro de la Institucién tenemos tecnologias
que no son amigables con el usuario de la tercera edad, de hecho, al momento de

encontrarse éste frente a estos Instrumentos su primera reaccion es de susto.
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6.- ¢ Cual, seguin su opinion, es el mayor obstaculo que presenta el servicio en relacién a la

atencion del usuario de la tercera edad?

Uno de los mayores obstaculos que presenta nuestro servicio, es que no existe atencion
preferencial para el adulto mayor y son ellos nuestros usuarios, sin embargo, donde
estamos ligados con otros servicios por la red de chile atiende que actualmente no existe,
pero seguimos trabajando con ellos, otros usuarios ocupan el lugar de nuestros adultos

mayores.

Otro obstaculo es que el sistema para acceder al nUmero de atencién no es amigable con
el adulto mayor, ya que es digital, en donde éste se siente asustado al verse frente de el
por lo que opta por no sacarlo y sentarse, consecuencia de esto, la espera de su atencion
se prolonga. Por otro lado, el Instrumento facilita, actualmente solo puede ser ocupado por
el adulto mayor para sacar su clave Unica y poder acceder a diferentes certificados, sin

embargo, desde que se ha implementado hasta hoy, no ha sido utilizado.
7.- ¢ Considera que existe desventaja en la atencién que recibe un adulto mayor?

En ciertos puntos si, como los mencionados con anterioridad, sin embargo, creo que uno
de las otras desventajas que existe es la falta de difusion con respecto a nuestro servicio,
es decir lo que se considera actualmente como IPS, ya que nuestros adultos mayores tienen

el conocimiento del anterior servicio INP y no de lo que es hoy IPS.
8.- ¢, Que implementaria en la atencién dirigida al adulto mayor?

Implementaria la atencion preferencial, ya que ellos son nuestros usuarios, por otro lado,
mas gobierno en terreno, esto nos permitiria como institucién acercarnos mas a nuestros
adultos mayores y conocer a cabalidad sus necesidades, poder ver como es la realidad y

como se desenvuelven en su dia a dia.
DIFUSION DEL SERVICIO

8.- ¢, Considera que existe una buena difusion en relacién del servicio para el conocimiento

de los Usuarios?

No, ya que existe muy poca o casi nula difusién de lo que es IPS actualmente, esto se ve
reflejado dia tras dia cuando acceden a nuestra institucion, el usuario adulto mayor solo

conoce al INP no se familiarizan con el actual IPS.
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9.- ¢Considera que el usuario de tercera edad conoce realmente la funcién del IPS y los

beneficios existen?

No, por los mismos puntos mencionados con anterioridad, nuestros usuarios tienen
conocimiento de lo que fue INP sin embargo no conocen lo que es actualmente IPS y los
servicios y beneficios que existen para ellos, es de real importancia que esto pueda cambiar

con el tiempo y asi lograr que nuestros usuarios conozcan el IPS actual.
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