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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es conocer los niveles de satisfaccién que presentan los
usuarios del Programa de Adulto Mayor de la Municipalidad de Pirque, a través de la
aplicacion de 134 encuestas a integrantes de 7 clubes de adulto mayor de la comuna.
Ademas para complementar este estudio, se efectuaron dos entrevistas de tipo
semiestructuradas a Perla Soto, coordinadora del Programa y Claudio Urzla, jefe del
Departamento encargado de su ejecucion, para asi obtener la opinién de los usuarios y la

perspectiva de los funcionarios municipales.

Esta investigacion sirvié para conocer los indices de conocimiento y satisfaccion que
presentan los adultos mayores encuestados y usuarios del programa, ademas de
identificar fortalezas y debilidades en la ejecucion del mismo, posteriormente reunidos los
datos obtenidos mediante las encuestas, es posible identificar las falencias que los
usuarios visualizan en el Programa, y en consecuencia entregar potenciales soluciones a

las debilidades o cambios planteados por la poblacién objeto del Programa.



INTRODUCCION

La comuna de Pirque cuenta con una poblacion de 1.890 adultos mayores, de los cuales
el 34% se clasifica como poblacion organizada, es decir, poblacion que participa
activamente del programa y las diversas actividades que brinda la municipalidad de
Pirque para la comunidad.

En este contexto, el siguiente trabajo tiene por finalidad conocer el nivel de satisfaccion
gue poseen los usuarios del Programa de Adulto Mayor de la Municipalidad de Pirque, y
para cuyo efecto se utilizaron instrumentos de investigacion que permitieran observar y
cuantificar la evaluacion por parte de los usuarios respecto a la ejecucion del programa vy,
de forma paralela, indagar en el nivel de conocimiento que posee el grupo objeto acerca
de las prestaciones que ofrece el Programa de Adulto Mayor perteneciente al
Departamento de Fortalecimiento Social y Familiar de la comuna, a fin de identificar

fortalezas y debilidades en la gestion local del programa.

En primera instancia, reconocer la situacién social de los adultos mayores a nivel nacional
y local, permite relacionar las realidad en la que se desenvuelve el adulto mayor de
manera general hacia lo particular y de esta manera, identificar los parametros bajo los
cuales el programa se lleva a cabo y cual es el alcance que éste posee, a modo de
evaluar si el programa se adecla y ejecuta de manera integral respecto a la demanda y

necesidades crecientes de este grupo etario.

Posteriormente, a través de los datos obtenidos mediante los instrumentos de
investigacion utilizados, se identificara si existen vulnerabilidades en la ejecuciéon del
programa evaluado y la manera en la que los usuarios lo perciben, para luego otorgar
posibles soluciones y contribuir a la mejora constante de este programa social local,
desde la perspectiva del mismo usuario, a quien se le otorgara las herramientas de
evaluacion que le permitan identificar los aspectos positivos y negativos en la gestion del

programa de adulto mayor de la comuna.



MARCO TEORICO

La siguiente investigacion requiere profundizar determinados conceptos que se
mencionaran a lo largo del informe. Dichos términos tienen directa relacion con el objeto
de estudio, el cual precisa realizar una evaluacion de satisfaccion del Programa de Adulto
Mayor de la llustre Municipalidad de Pirque (en adelante Municipalidad de Pirque).

En primera instancia es necesario indicar las estadisticas de la poblacién a nivel nacional,
y en especial la del segmento de adultos mayores, ademas es fundamental contextualizar
la situacion social del adulto mayor en Chile, lo cual da coherencia y sentido a los diversos
programas gubernamentales y municipales destinados a la resolucion de necesidades de

este sector.

Chile no ha estado ajeno al gran crecimiento en el porcentaje de poblacion de adultos
mayores a nivel mundial acontecido durante las Ultimas décadas, asi como lo demuestran
las cifras entregadas por el Instituto Nacional de Estadisticas® (en adelante INE). El Censo
realizado el afio 1992 registr6 una poblacién total de 13.348.401 personas, de las cuales
1.260.557 eran adultos mayores, es decir un 9,44% del total, en el siguiente Censo
ejecutado el afio 2002, la poblacion total del pais habia aumentado a 15.116.435
personas, correspondiendo 1.717.478 al segmento de adultos mayores, equivalente a un
11,36% del total, viéndose incrementada la cantidad de personas mayores de 60 afios en
un 36,2%. Segun la dltima proyeccidén de poblacion realizada por el INE, el niumero total
de habitantes en Chile para el afio 2014 es de 17.819.054, de los cuales 2.578.823
personas tiene 60 afios 0 mas, lo cual representa un 14,47% de los chilenos, ademas
estas cifras indican que existe un aumento del 50,15% de adultos mayores en los Ultimos

doce anos.

El envejecimiento de la poblacion es una situacion latente en Chile, esta tematica toma
una importante relevancia, ya que es un proceso que impacta a la sociedad en diversos
ambitos, como salud y economia, ademas de afectar especialmente en la composicion de
la fuerza de trabajo. Este fenbmeno se debe a diversos factores, a la baja mortalidad

infantil durante los primeros 5 afios de vida, gracias al “mejoramiento y ampliacion de los

! Organismo técnico e independiente que constituye una personalidad de derecho publico, funcionalmente
descentralizado y con patrimonio propio, encargado de producir, recopilar y publicar las estadisticas oficiales
del pais.



servicios de salud, la utilizacion de los recursos disponibles derivados de los adelantos
tecnolégicos y de los avances en medicina, asi como en las condiciones sociales y
culturales™, al control de las enfermedades infecciosas, al mayor control de enfermedades
cronicas en adultos mayores y finalmente al crecimiento de cobertura de los sistemas

sanitarios.

La esperanza de vida es el “numero promedio de anos que se espera viviria un recién
nacido, si en el transcurso de su vida estuviera expuesto a las tasas de mortalidad
especificas por edad y por sexo prevalentes al momento de su nacimiento, para un afio

especifico, en un determinado pais, territorio o area geogréfica”3.

El aumento en la esperanza de vida de las personas es un hecho que se manifiesta de
manera significativa tanto en Chile como a nivel global, la Tabla N°1 muestra la esperanza
de vida al nacer que presentaban los paises seleccionados entre 1975-1980 y como esta
se ha incrementado entre los afios 2000-2005, siendo Chile el pais mas demostrativo de

esta tendencia, teniendo una ganancia de 10,5 afios en dos décadas.

Tabla N° 1. Esperanza de vida total al nacer, por periodos y ganancias, segun paises
seleccionados. 1975-2000.

Paises 1975-1980 2000-2005 Ganancias 1975-2000 (afios)
Japon 75,5 81,9 6,4
Espana 74,3 79,4 51
Francia 73,7 79,4 57
Alemania 72,5 78,6 6,1
Costa Rica 70,8 78,1 7,3
Chile 67,2 77,7 10,5

Estados Unidos 73,3 77,3 4

Cuba 72,6 77,2 4,6
Uruguay 69,5 75,5 5,8
Argentina 68,5 74,3 5,8
China 65,3 71,5 6,2

Nota: Los paises se ordenaron en forma descendente segin el valor 2000-2005

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas. “Demografia: Ganancias en afios de vida y riesgo de muerte 1992-2002". 2006.

Z Instituto Nacional de Estadisticas. (2006). Demografia: Ganancias en afios de vida y riesgo de muerte 1992-
2002. Santiago, Chile..
% Organizacion Mundial de la Salud. (2005). Estadisticas sanitarias mundiales 2005.



Segun informa el INE entre el periodo 2005-2007, las regiones donde se presenta la
mayor esperanza de vida en el caso de los hombres, son la region Metropolitana con una
edad de 75,86 afios y la region de Coquimbo con 75,65 afios, mientras que las regiones
gue presentan la situacién mas desmejorada, son la region de Magallanes y Antartica con
una esperanza de vida al nacer de 73,52 afios y la region de Los Lagos con 73,15 afios.
En el mismo informe, en el caso de las mujeres, las regiones que presentan un mas alto
indice de esperanza de vida son la region de Aysén con una edad de 82,97 afios y la
regiéon de Coquimbo con 82,29 afios, mientras que las regiones que presentan un menor
indice son la regién de Los Lagos con 79,89 afios y la region de Antofagasta con un
media de 79,42 afos.

Segun el dltimo reporte de la Organizacion Mundial de la Salud dado a conocer en 2014,
la esperanza de vida de los chilenos para el afio 2012 es de 80 afios, en el caso de los
hombres, aument6 de 69 afios en 1990 a 77 afios en 2012, y en el caso de las mujeres

increment6 de 76 afios en 1990 a 83 en 2012.

Se considera que la poblacion en Chile presenta un ritmo de envejecimiento apresurado,
esto ligado al descenso brusco y sostenido de la fecundidad, el consiguiente descenso en

la tasa de natalidad y el aumento de la proporcion de la poblacion de adultos mayores.

Segun los datos entregados por el INE en el afio 2000 la proporcién de adultos mayores
era de un 10,2% de la poblacion total del pais, de acuerdo a las proyecciones realizadas
por este organismo el segmento de la poblacién mayor a los 60 afios tendra un continuo
incremento, llegando a alcanzar para el afio 2050 el 28,2% del total de los habitantes del
pais, en especial el aumento estimado para las personas mayores de 80 afos, las cuales
ocuparan el primer lugar dentro de los subgrupos etarios entre las personas mayores,

aumentando de un 1,3% en el afilo 2000 a un 6,9% en 2050.

El grupo etario que presenta el principal aumento de su poblacién, son las personas
mayores de 60 afios, segun estimaciones entregadas por el INE para el afio 2025 una de
cada cinco personas serad un adulto mayor, y al compararlo con el segmento de la
poblacién menor a 15 afos, para el 2025 la relaciébn de personas mayores sera de 103
por cada cien menores de 15 afios. Como se puede observar en el Grafico N° 1, el grupo
gue presenta un constante incremento en el tiempo, son las personas de 60 afios y mas,

incluso para el afio 2030 superara a todas las otras categorias etarias de la poblacion.



Grafico N° 1: Evolucion de la poblacién por rangos de edad.
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Fuente: Elaboracion propia, basado en el documento de CEPAL, Observatorio Demografico N°7, 2009.

Contexto social de los adultos mayores

Segun la Comisibn Econdémica para América Latina y el Caribe, CEPAL (2006) en
América Latina las condiciones de seguridad econémica para los adultos mayores son
deficientes y desiguales, es por esto que ante las fallas de la seguridad social, el aporte y
el trabajo de los familiares toma vital importancia. Las familias deben asumir diversos
roles de asistencia con las personas mayores, tanto desde la ayuda monetaria o con el
cuidado personal de algun pariente que se encuentre en malas condiciones de salud o
parcialmente discapacitado. Cabe mencionar que el tipo de asistencia mas frecuente es la

corresidencia, esta implica un hogar, alimentacion, servicios y compafiia.

El contexto social que presentan las personas de 60 afios y mas en la comuna de Pirque,
es muy similar al que se exhibe a nivel nacional en dos ambitos, primero, ya que en
ambos existe un sector de la poblacion de adultos mayores que vive con un entorno

familiar y social solido, acompafado de sus hijos, nietos o parientes cercanos, con una
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situacion econémica estable, lo que permite llevar en la mayoria de estos casos una vida
tranquila, también es posible observar personas mayores de menores recursos que viven
tan solo gracias a la Pension Béasica Solidaria, una pensién que comenz6 a otorgar el
Estado el 1 de julio de 2008, la cual se entrega a personas que nunca han cotizado en
algun sistema de pensiones, actualmente la pension tiene un monto de $85.964, la
diferencia se presenta en los casos de abandono o personas mayores en situacion de

calle, ya que los indices en la comuna son bajos.

Se puede observar en el Gréafico N° 2, que en los Ultimos veinte afios ha existido una
disminucién considerable en los indices de pobreza. Basado en los datos entregados por
la Encuesta de Caracterizacion Socioecondmica Nacional, CASEN, aplicada el 2011, se
pueden apreciar que existe un 7,9% de pobreza y un 1,8% de extrema pobreza en el
grupo etario superior a 60 afios. Ademas, se puede inferir a través de estas cifras, que un
porcentaje importante de adultos mayores no cuenta con las herramientas, ni un ndcleo
familiar que los contenga, haciendo imposible poder llevar un digno pasar en sus ultimos

afos, o simplemente algunas personas se encuentran en total abandono.

Gréafico N° 2: Adultos mayores en situacion de pobreza, 1990-2011.
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Fuente: Casen 2011.
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Segun cree el Dr. Marcelo Arnold®, “la actual composicién de nuestra poblacién puede
interpretarse como un logro, pues refleja mejores condiciones de vida y un impacto
positivo de las politicas sociales; no obstante, también anticipa nuevos desafios. En este
ultimo sentido, podriamos considerarnos victimas de nuestros propios éxitos, cuando los
progresos ofrecen posibilidades y fundamentan crecientes expectativas que nuestra
institucionalidad tradicional no esta logrando sustentar. Mientras tanto, la contencion de
las nuevas necesidades y demandas de la poblacién mayor es desplazada hacia las
I6gicas del mercado a través de las administradoras de fondos de pensiones y los nuevos
sistemas de salud, o bien se deposita en la iniciativa de los mismos envejecientes y sus

entornos cercanos”™

Como se menciona en el parrafo anterior, en muchas ocasiones los adultos mayores
toman la iniciativa de reunirse con sus pares, con el fin de llevar una vida lo mas activa
posible, una muestra de esta situacion son la creacion de diversas organizaciones
autbnomas que agrupan a los adultos mayores, como es el caso de los clubes de adulto
mayor, los cuales son “organizaciones comunitarias en donde participan personas de 60
afios y mas™. Ademas estas organizaciones tiene la caracteristica de que pueden
“‘crearse o0 formalizarse legalmente obteniendo su personalidad juridica en Ila
Municipalidad correspondiente al domicilio de los solicitantes. Esta le permitira optar a
fondos concursables, acceder a subvenciones municipales, celebrar cualquier tipo de

contrato y elegir y renovar su directiva en forma democratica y auténoma”’.

Al entrar a una avanzada edad, los adultos mayores son propensos a Vvivir crisis en su
entorno familiar, debido a los requerimientos de un cuidado especializado y permanente
de los cuales deben ser objeto, sumado a los cambios en la composicion familiar, al
sentirse mas limitado en sus capacidades fisicas y mentales, o en algunos casos a las
mayores expectativas de vida de las personas mayores, son componentes que pueden

alterar el bienestar emocional no tan solo del adulto mayor, sino de la familia en su

* Profesor Titular, Decano de la Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad de Chile (2006-2014) y
Presidente de la Asociacion Latinoamericana de Sociologia (2013-2015).

> Servicio Nacional del Adulto Mayor. Presentacion Segunda Encuesta Nacional: Inclusion y Exclusion Social
del Adulto Mayor en Chile. Recuperado el 28 de noviembre de 2014: http://www.senama.cl/n3821_23-11-
2011.html.

® Servicio Nacional del Adulto Mayor. Glosario gerontoldgico. Recuperado el 17 de noviembre de 2014:
http://www.senama.cl/filesapp/GLOSARIO_GERONTOLOGICO.pdf

’ idem.
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conjunto. Si bien gran parte de los cuidados que requieren los adultos mayores
dependientes sigue recayendo en su nucleo social mas cercano, esta situacion tiene
limites, ya que la mayoria de las necesidades que se manifiestan al alcanzar cierta edad
avanzada exigen de cuidados especiales, los cuales no pueden ser brindados en los
hogares donde residen los ancianos, por consecuencia es necesario contar con apoyo
externo. Por otra parte es necesario mencionar, que cada vez es mayor la cantidad de
personas que viven y envejecen solas, ya sea porque se encuentran separadas de sus
parejas, viudas, divorciadas, o simplemente porque nunca han estado casadas, no tienen

hijos ni familiares directos con los cuales puedan contar.

En este escenario, a pesar de los avances en el reconocimiento de sus derechos
humanos y los avances institucionales y legislativos, los adultos mayores son afectados
por multiples formas de exclusion, que van desde limitaciones asociadas a los montos de
las pensiones, el acceso a tecnologias y lugares de esparcimiento, la disponibilidad de
transporte y seguridad, la falta de proteccién juridica, la pérdida y el vacio de roles,
ademas, muchas de las personas adultas mayores no pueden hacer frente a los
problemas cotidianos de su vida, constituyendo uno de los colectivos humanos mas
vulnerables a sufrir el quebrantamiento de sus derechos. Estas condiciones se potencian
cuando los adultos mayores se encuentran en una situacion de pobreza, marginalidad,
fragilidad familiar y soledad. Ademas, estos deben responder a entornos que han ido
sufriendo cambios de manera drastica, y especialmente a una retirada de sus apoyos
tradicionales producto de los cambios familiares, el fallecimiento de personas o el

individualismo.

Para comprender de mejor manera el objetivo fundamental de la investigacion, debemos
dejar en claro el concepto de cliente o usuario, rol que asumen los adultos mayores,
beneficiarios del Programa de la Municipalidad de Pirque, a los cuales Juan Bravo (2008)
define como la organizacién o persona a quien servimos y a quienes estan destinados los
procesos. Los usuarios se han convertido en piezas fundamentales para el desarrollo y
éxito de las organizaciones sean estas publicas o privadas, cambiando incluso el modelo
de trabajo de las instituciones o empresas desde un modelo de gestion centrado en el

producto a un modelo de gestion que tiene como principal objetivo el usuario.

Es por este fendmeno que las instituciones han tomado la decisién de comenzar a medir

la satisfaccion de sus usuarios, estas se pueden realizar a través de encuestas directas o
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llamadas telefonicas. La evaluacion de satisfaccion es un instrumento que permite
conocer cuan conformes se sienten los usuarios de determinado servicio, y es utilizada
con el fin de poder tomar decisiones a corto, mediano y largo plazo. Permite conocer las
necesidades de los usuarios, detectar areas de mejoramiento del servicio, y comprender
los factores que influyen en el fortalecimiento de la relacion con el usuario. Més
especificamente la evaluacion de satisfaccion apunta a entender las expectativas de los
usuarios, reconocer las fortalezas y debilidades del servicio, y a conseguir informacion

descriptiva de los usuarios.

La satisfaccion del usuario se define como la “percepcion del cliente sobre el grado en
que se han cumplido sus requisitos™, ademas “la satisfaccion del cliente constituye un
indicador clave para evaluar el desempefio global de la organizacion y analizarla ayuda a

»9

crear una cultura de mejora continua de la gestién™. Es importante mencionar, que este

concepto es utilizado principalmente en la esfera del marketing.

Por otra parte, las encuestas de satisfaccion, se definen como una herramienta de
recopilacién de informacion, el cual permite obtener resultados de manera rapida, y que
dependiendo del método que se utilice al realizarlas, significan un esfuerzo y coste
minimos. La encuesta de satisfaccion es un estudio empirico, que se ejecuta basado en la
observacion -proceso en el cual el investigador no interviene-, y que permite tomar

decisiones en base a informacién cuantitativa.

La satisfaccion de un usuario o cliente nace de la comparacién entre la percepcion que se
tiene del rendimiento del servicio y las expectativas de los usuarios. Evaluar la
satisfaccidbn que otorga un determinado servicio, logra en sus resultados indicar las

probabilidades de conservar, perder o ganar nuevos usuarios o clientes.

Marco legal

De acuerdo a lo mencionado en los parrafos anteriores, es en este contexto social en el

cual estan inmersos los adultos mayores, que el Estado a través del Servicio Nacional del

8 Organizacion Internacional de Normalizacién (2005). Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario. Ginebra, Suiza.

° Fundacién CETMO (2006). Medir la satisfaccion de los clientes. Manual de apoyo para la implantacion de la
gestion de la calidad segin norma Une-en 13816.
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Adulto Mayor (en adelante SENAMA), tiene la obligacion de contribuir a mejorar la calidad
de vida de las personas mayores del pais, a través de la implementacién de programas
sociales, los cuales podemos definir segun la Ley N° 20.530 que crea el Ministerio de
Desarrollo Social, en su Articulo 2, Numeral 1, como el conjunto integrado y articulado de
acciones, prestaciones y beneficios destinados a lograr un propésito especifico en una

poblacién objetivo, de modo de resolver un problema o necesidad que la afecte.

Durante la década de los 90 no existia una institucion del Estado encargada de las
problematicas de este sector de la poblacion, es por esto que, se hizo necesario
institucionalizar las crecientes demandas de este grupo etario, por esta razén bajo la
presidencia de Eduardo Frei Ruiz-Tagle, en enero de 1995 fue creada la Comision
Nacional para el Adulto Mayor, 6rgano asesor del Presidente en la formulacion de las

politicas, planes y programas para el adulto mayor.

La Comision fue integrada por 38 personas pertenecientes a diversos ejes del ambito
publico y privado. El trabajo realizado por dicha Comisién da paso a la creacion del
Comité Nacional para el Adulto Mayor, el cual fue el encargado de coordinar y articular la

Politica Nacional para el Adulto Mayor.

Posteriormente, durante el Gobierno del Presidente Ricardo Lagos, mediante la Ley
N°19.828 promulgada en septiembre de 2002, se crea SENAMA, “como un servicio
publico, funcionalmente descentralizado, con personalidad juridica propia, bajo la
supervigilancia del Presidente de la Republica a través del Ministerio Secretaria General

de la Presidencia de la Republica”.’°

Como menciona la Ley 19.828 en su articulo 1, SENAMA, “velara por la plena integracion
del adulto mayor a la sociedad, su proteccion ante el abandono e indigencia, y el ejercicio

11 ademas

de los derechos que la Constituciéon de la Republica y las leyes le reconocen
esta instituciéon tiene como misiéon “fomentar el envejecimiento activo y el desarrollo de
servicios sociales para las personas mayores, cualquiera sea su condicién, fortaleciendo

Su participacion y valoracién en la sociedad, promoviendo su autocuidado y autonomia, y

1% Biblioteca del Congreso Nacional de Chile. (2002). Historia de la Ley N° 19.828: Crea el Servicio Nacional
del Adulto Mayor. Pagina 8.
™ Ley N° 19.828 “Crea el Servicio Nacional del Adulto Mayor”. Santiago, Chile. 27 de septiembre 2002.
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favoreciendo el reconocimiento y ejercicio de sus derechos; por medio de la coordinacion

intersectorial, el disefio, implementacion y evaluacion de politicas, planes y programas”*?.

SENAMA, establece como objetivos especificos “fomentar la integracién y participacion
social efectiva de las personas mayores, articular una red de servicios sociales dirigida a
personas mayores en situacion de vulnerabilidad y/o dependencia, inducir un cambio
cultural que promueva la valoracién positiva de las personas mayores vy, fortalecer la

gestion territorial™?.

Segun La Ley N° 19.828 en su Articulo 1, esta menciona que para todos los efectos
legales, llamese adulto mayor a toda persona que ha cumplido sesenta afios, al igual que

el criterio utilizado por la Organizacion de las Naciones Unidas.

Marco Institucional

Pirque, la comuna objeto de estudio, se encuentra en la Regiébn Metropolitana, en la
Provincia Cordillera y se clasifica como una comuna rural, esta presenta una poblacién
proyectada al afio 2008 de 21.357 habitantes, de los cuales 1.890 son considerados
adultos mayores, es decir un 8.84% de la poblacion de la comuna, segun cifras

entregadas en el Programa Adulto Mayor 2014 de la Municipalidad de Pirque.

Los gobiernos locales tienen la mision de mejorar la calidad de vida de sus ciudadanos,
es por ello que la institucién que sera objeto de estudio, la Municipalidad de Pirque dentro
de su estructura organizacional cuenta con diversas Direcciones con el objetivo de
satisfacer las necesidades de la comunidad local. Entre ellas se encuentra la Direccion de
Desarrollo Comunitario (en adelante DIDECO), que segun la Ley Organica Constitucional

de Municipalidades N° 18.695, tendra como funciones especificas:

e Asesorar al alcalde y, también, al Concejo en la promocién del desarrollo

comunitario.

2 Servicio Nacional del Adulto Mayor. Nuestra misién. Recuperado el 1 de noviembre de 2014:

http://www.senama.cl/NuestraMision.html
'3 jdem
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e Prestar asesoria técnica a las organizaciones comunitarias, fomentar su
desarrollo y legalizacién, y promover su efectiva participacién en el municipio.

e Proponer y ejecutar, dentro de su ambito y cuando corresponda, medidas
tendientes a materializar acciones relacionadas con salud publica, proteccion
del medio ambiente, educacion y cultura, capacitacion laboral, deporte y

recreacion, promocion del empleo, fomento productivo local y turismo.

La Municipalidad de Pirque al interior de la DIDECO cuenta con diversos departamentos
para desarrollar sus funciones, entre ellos se encuentra el Departamento de
Fortalecimiento Social y Familiar (en adelante FOSFAM), el cual tendra como mision
“favorecer la reinsercion familiar y socio-comunitaria de los habitantes de la comuna, a
través de un proceso de intervencion técnica que se desarrolle en el marco de programas
y acciones sociales que promuevan la participacion social, la colectivizacion de las
personas y el respeto de los derechos de las personas”*. FOSFAM cuenta con un area
para el adulto mayor, la cual realiza sus funciones al interior de la Municipalidad y en
terreno, esta area del Departamento “tiene su énfasis en la promocion de derechos de las
personas mayores, la participacion social, recreacién e integracién”®. Ademas, realiza
mediaciones familiares para el respeto de los derechos de las personas mayores,
promueve la recreacion y el apoyo a las acciones de reinsercién social de los adultos
mayores, fortalece las habilidades en beneficio de la realizacién de sus necesidades e
intereses, apoya el emprendimiento, y orienta las postulaciones a los beneficios que
ofrece el Estado.

El Departamento cuenta con un Programa de Adulto Mayor el cual se traduce en la
prestacion de servicios sociales que apuntan a la inclusion social de las personas
mayores, intermediando y ofreciendo servicios sociales en diversas areas: recreacion y
turismo, derivacion en temas de salud y educacién, participacion social y apoyo
organizacional (colaboracion a los clubes y otras organizaciones de personas mayores),
desarrollo de actividades de promocion del envejecimiento activo, conmemoracion de
fechas trascendentales en politica social adulto mayor, y otros asociados a la proteccion y

promocién de derechos. Segun indica el Programa su objetivo general es el siguiente:

1, Municipalidad de Pirque. Recuperado el 1 de noviembre de 2014:
http://www.pirque.cl/departamento/fofam.php
' idem.
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Traducir en acciones concretas la Politica Municipal para el Adulto Mayor a través
de la colaboracion, coordinacién y coparticipacion con los distintos sectores de la
sociedad (empresa, municipio, comunidad), orientadas a mejorar la calidad de
vida, procurar una vejez activa y fomentar la participacion integral de este grupo
etario en nuestra comuna.

Ademas cuenta con cuatro objetivos especificos:

Fomentar la asociatividad, accion colaborativa, la participacion e integracion social
del Adulto Mayor desde un enfoque de redes y trabajo transgeneracional.
Fortalecer las habilidades de liderazgo y de gestion de los dirigentes de clubes de
adultos mayores.

Promover el acceso a los servicios sociales y subsidiarios de prevision social y

subsidios estatales en los sectores mas carenciados de Adultos Mayores.

Fomentar el uso adecuado y creativo del tiempo libre, la recreacion y el desarrollo
cultural de los adultos mayores.
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METODOLOGIA DE TRABAJO

Planteamiento del problema

La comuna de Pirque, segin datos entregados por el Programa de Adulto Mayor de la
Municipalidad, presenta una poblacion estimada para el afio 2008 de 21.357 habitantes,
de los cuales 1.890 son considerados adultos mayores, es decir un 8.84% de la poblacion
de la comuna, por ello el municipio cuenta con el Programa Adulto Mayor de la

Municipalidad de Pirque, cuyo disefio y ejecucion depende de FOSFAM.

El nivel de participacion de las personas en las organizaciones de adulto mayor es
considerado alto, ya que alcanza a un 34% de la poblacion total de personas sobre los 60
afos, es por estos antecedentes que la investigacion se centrara en diversos clubes de
adulto mayor de la comuna, a través de la realizacion de una evaluacion de satisfaccion,
el cual serd un indicador que permita entregar herramientas para el mejoramiento en la

implementacion del Programa municipal.

Resultados esperados

Los resultados de esta encuesta permitiran manejar datos concretos sobre la percepcion,
conocimiento y satisfaccion que tienen los usuarios sobre el Programa, tanto a nivel
general, como los requerimientos a nivel particular, ademas de un adecuado mecanismo
para identificar las posibles falencias que presenta el Programa en su ejecucion.
Posteriormente, una vez analizados los resultados, proponer las mejoras que segun la
opinion de los propios encuestados sean las tematicas a corregir, esto con el fin de
otorgar un indicador respecto de la apreciacion que poseen los usuarios acerca del

Programa de Adulto Mayor.
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Objetivo general

e Conocer los niveles de satisfacciéon que tienen los usuarios sobre el Programa

Adulto Mayor de la Municipalidad de Pirque.

Objetivos especificos

e Identificar las principales cualidades que presenta el Programa Adulto Mayor de la
Municipalidad de Pirque.

e Establecer el conocimiento de los usuarios sobre el Programa.

e Reconocer las falencias que presenta el Programa en su ejecucion.

e Proponer mejoras al Programa en base a las respuestas entregadas por los

usuarios.
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MARCO METODOLOGICO

La siguiente investigacion pretende retratar el nivel de satisfaccion de los usuarios del
Programa de Adulto Mayor de la Municipalidad de Pirque, la cual se realizd6 en base a

métodos cuantitativos y cualitativos.

Se entiende de esta manera, que con el propdsito de construir evidencia empirica, se han
utilizado encuestas y entrevistas como herramientas de recoleccion de datos e

informacion.

La encuesta segun Cea D’ Ancona (1996, citado en Sautu, R. & Boniolo, P. & Dalle, P. &
Elbert, R., 2005), se define como la aplicacién de un procedimiento estandarizado para
recolectar informacion, la cual puede ser oral o escrita, de una muestra de personas
acerca de los aspectos estructurales; ya sean ciertas caracteristicas sociodemograficas u
opiniones acerca de algun tema especifico. La informaciébn se recoge de forma

estructurada y el estimulo es el mismo para todas las personas.

La satisfaccion de los usuarios se medira a través de la aplicacion de una encuesta’® que
consta de ocho preguntas, las cuales se segregaron en dos secciones, en la primera se
pretende establecer el conocimiento que tienen los adultos mayores hacia el servicio de
atencion al usuario que presta el area de FOSFAM orientada al adulto mayor, ademas de
consultarles sobre qué cambios plantearian para la mejora de este servicio. En la
segunda parte, las preguntas estdn enfocadas hacia el conocimiento que poseen los
usuarios sobre las prestaciones que ofrece el Programa de Adulto, las fallas que estos
observan y al igual que en el item anterior, los encuestados entregan su opinién sobre los
cambios que visualizan es necesario realizar en la implementacion de las prestaciones del
Programa. En el segundo item de la encuesta, se utiliza el término “programa” en
reemplazo del término “prestacién”, con el objetivo de facilitar a los adultos mayores el

entendimiento de las preguntas.

La muestra para esta investigacion se obtiene basada en los datos que entrega el
Programa de Adulto Mayor de la Municipalidad de Pirque, segun este, la poblacién de
adultos mayores es de 1.890 personas, de los cuales el 34% participa en los distintos

clubes de adulto mayor de la comuna, lo que da como resultado un universo de 643

16 \/er formato en anexo N°3.
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personas, posteriormente al conocer estas cifras, se realiza un calculo para conocer la
muestra a la cual le sera aplicada la encuesta. Al aceptar un margen de error del 7% y un
nivel de confianza de 93%, la muestra que se obtiene es de 134 adultos mayores, de los
cuales 28 son hombres y 106 son mujeres.

Por otra parte, se realizaron entrevistas'’ a Perla Soto, coordinadora del Programa de
Adulto Mayor de la Municipalidad de Pirque y a Claudio Urzua, jefe del de Departamento
de FOSFAM. Esta recopilacion de informacién se realizd a través de entrevistas de tipo
semiestructuradas, las cuales se “basan en una guia de asuntos o preguntas y el
entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos
u obtener mayor informacion sobre los temas deseados (es decir no todas las preguntas

estan predeterminadas)™®.

La realizacion de estas entrevistas aportaron a la investigacion, ya que permitieron tener
un mayor conocimiento de la situacion social en que actia el Programa, ademas de
indicar cuales son las caracteristicas y funciones principales, asimismo los entrevistados
plantean a través de qué mecanismos el municipio entrega ayuda a las organizaciones de
adulto mayor, pero fundamentalmente estas sirvieron para justificar la investigacion, ya
gue como menciona Perla Soto, no cuentan con un instrumento de medicion, ya que solo
se han ejecutado encuestas de satisfaccion a la calidad de la gestibn municipal, que se

hacen a nivel de los diversos departamentos municipales.

" Entrevistas completas en audio, en CD adjunto.
'8 Hernandez, R. & Fernandez, C. & Baptista, P. (2006). Metodologia de la investigacion (4ta Ed.). México: Mc
Graw Hill.

22



TABULACION DE RESULTADOS

A continuacion se presenta la tabulacion de los datos obtenidos mediante las encuestas
aplicadas a 7 clubes de adulto mayor de la comuna de Pirque.

Las personas encuestadas fueron un total de 134 adultos mayores, de los cuales 28 son
hombres, equivalente a un 20,9%, mientras que 106 son mujeres, igual a un 79,1%.

Gréfico N° 3: Cantidad de adultos mayores encuestados:
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Segun los datos entregados por el Programa 2014 de Adulto Mayor de la Municipalidad
de Pirque, la participacién en los clubes en términos de género alcanza un 85% de
mujeres y un 15% de hombres. Esto debido principalmente a que los hombres por temas

de tiempo no pueden participar, ya que aln se mantienen como trabajadores activos.
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Primera parte: servicio de atencion al usuario del Programa de Adulto Mayor de la
Municipalidad de Pirque.

La encuesta aplicada se dividi6 en dos partes, en la primera se desarrollaron preguntas
enfocadas al area de atencion al usuario, en las cuales se les consulté a los adultos
mayores sobre el conocimiento de la existencia del servicio, la opinion sobre la atencién
recibida, la eficacia de los funcionarios y finalmente sobre los cambios que proponen para
mejorar la calidad del servicio.

A continuacién, se presenta graficamente las respuestas entregadas por los adultos

mayores en la primera parte de la encuesta.

Gréfico N° 4: ;. Conoce el servicio de adulto mayor de la comuna de Pirgue?
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En la pregunta niamero uno de la primera parte de la encuesta, se consulté a los
encuestados sobre su conocimiento del servicio de atencién al usuario que ofrece el area

de adulto mayor de FOSFAM, los resultados son los siguientes:
= Un 77,6% (104 personas) respondio que si lo conoce.

* Un 22,4% (30) mencionod no conocerlo.
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Al segregar los datos obtenidos del grafico n° 4 entre hombres y mujeres, es posible
observar que de los 28 hombres encuestados respondieron lo siguiente:

a) Respuesta de hombres sobre conocimiento del servicio de adulto mayor de la comuna

42,9%

uSj
57,1% = No

En los hombres existe un balance entre los que conocen el servicio de atencién al
usuario, ya que un 57,1%, es decir 16 personas mencionaron conocerlo, mientras que un
42,9%, igual a 12 adultos mayores sefialaron no conocerlo. Por ello la muestra de

hombres para las tres preguntas siguientes se reduce a 16 personas.
En cuanto a las respuestas entregadas por las 106 mujeres se observa lo siguiente:

b) Respuesta de mujeres sobre conocimiento del servicio de adulto mayor de la comuna

mSj
mNo

En el caso de las mujeres existe una amplia mayoria que menciona conocer el servicio de

atencion al usuario, ya que un 83%, equivalente a 88 personas, menciona conocerlo, en
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comparacion al 17%, es decir 18 adultas mayores, que mencionan no conocerlo. Por lo
sefialado anteriormente la muestra de mujeres para las siguientes tres preguntas se
reduce a 88 personas. Por esto, la muestra para el conjunto de hombres y mujeres para
las preguntas pertenecientes a la primera parte de la encuesta disminuye a 104 personas,

ya que en total 30 personas respondieron no conocer el servicio de atencion al usuario.

A continuacién se presentan los datos obtenidos en las tres preguntas del item ndamero

uno, correspondiente a las personas que conocen el servicio de atencion al usuario:

Gréafico N° 4.1: ; Como califica la atencién del servicio de adulto mayor de la comuna de
Pirqgue?
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De los 104 adultos mayores que mencionaron conocer el servicio de atencién al usuario
gue entrega FOSFAM, 53 de ellos indicaron que no han asistido a éste, por ello en esta
ocasion la muestra se reduce a las 51 personas restantes, las cuales sefialaron lo

siguiente:
= Un 54,9% (28 personas) considera excelente la atencion.

» Un 23,5% (12) de los usuarios del programa cree que es muy bueno el servicio

prestado.
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= Un 7,8% (4) de las personas encuestadas opina que la calidad del servicio es

buena.
= 9,8% (5) de los adultos mayores consideran regular el servicio.

= Un 3,9% (2) considera deficiente la atencion.

Gréafico N° 4.2: ; El servicio de atencién de adulto mayor de la comuna de Pirque resuelve

sus necesidades?
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En esta pregunta, se consulté a los 104 adultos mayores que mencionaron conocer el
servicio de atencion al usuario, si éste habia resuelto sus necesidades en las ocasiones
gue acudieron. Al igual que en la pregunta anterior 53 personas sefialaron no asistir, por
ello nuevamente la muestra disminuye a las 51 personas que asisten al servicio, los

resultados son los siguientes:

* Un 68,6% (35 personas) de los encuestados menciond que siempre resuelven sus

necesidades.
* Un 9,8% (5) respondio que casi siempre resolvian sus inquietudes.

= Un 9,8% (5) de las personas manifestd que solo a veces.
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= Ninguno de los adultos mayores encuestados menciond la alternativa casi nunca.

= Un 11,8% (6) indico que nunca el servicio habia resuelto sus problemas.

Gréafico N° 4.3: ;. Qué cambios propondria al servicio de atencidon de adulto mayor?
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En la ultima pregunta de la primera parte de la encuesta, se consulté sobre qué cambios
propondrian al servicio de atencién al usuario que presta el area de adulto mayor de
FOSFAM. De los 104 encuestados que respondieron conocerlo, 53 indicaron que no
asisten, por lo cual al no tener conocimiento sobre el funcionamiento no pueden proponer
cambios, por consecuencia la muestra es de 51 personas, los cambios que ellos

proponen son los siguientes:

= Un 3,9% (2 personas) de las personas proponen que el servicio cumpla con
entregar soluciones concretas a los problemas manifestados, ya que en ocasiones

los tramites realizados no entregan una respuesta satisfactoria al usuario.

* Un 2% (1) de adultos mayores cree que es necesario mas personal especializado

en adulto mayor, con el fin de entregar un servicio de mejor calidad.
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= Un 2% (1) de las personas opina que debe existir mayor interés en las
necesidades del adulto mayor.

= Un 11,8% (6) de las personas respondieron que para ellos es necesario, que se
preste una atencidon con mas tiempo y dedicacion, debido a las dificultades que
pueda presentar algin usuario por motivos de su edad.

= Un 2% (1) de las personas indica que el organismo debe realizar consultas sobre
la opinibn de los adultos mayores, esto serviria para que exista una
retroalimentacién entre usuarios y la institucion, permitiendo mejorar el servicio, a

través de las opiniones, sugerencias o criticas de las personas.

= Finalmente, un 78,4% (40) de los encuestados cree que el Programa no requiere

algun tipo de cambio en su funcionamiento.

Al observar los datos obtenidos en la primera parte de la encuesta, es posible apreciar
gue los adultos mayores que asisten al servicio, por la realizaciéon de algun tramite, a la
peticiébn de algun tipo de ayuda o simplemente a ser escuchados, consideran que el
servicio prestado por los funcionarios es de calidad, ya que estos evalldan con una alta
calificacion la atencidn recibida y un alto porcentaje (78,4%) considera que sus problemas
son resueltos. Sin embargo, es necesario destacar que en esta instancia es posible
detectar la primera falencia que presenta el area de adulto mayor, ya que segun la
informacién recogida mediante la encuesta, es posible concluir que hace falta una mayor
entrega de informacion de parte de los funcionarios hacia los adultos mayores , debido a
gue existe un numero considerable de personas (30 de 134 encuestados) que no sabia de
la existencia del area de adulto mayor al momento de ser consultado, ademas se presenta

un alto porcentaje de personas, que si tiene conocimiento de éste, pero no acude.

Con el objetivo de llegar a una mayor cantidad de usuarios que puedan hacer uso de los
beneficios que presta el servicio, es necesario un mejor aprovechamiento de los
momentos en que los funcionarios comparten con los adultos mayores, un claro ejemplo
de lo anterior, son las visitas que realizan los funcionarios a los clubes de adulto mayor,
esta instancia permite conocer en terreno las necesidades e intereses de las
organizaciones, por ende, no existe otro mejor escenario para dar a conocer a los
usuarios las caracteristicas que posee el servicio, para esto es necesario entregar

informacion detallada, y al mismo tiempo facil de comprender, esto con el objetivo de
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aumentar el universo usuarios que utilicen el servicio. Para esto también es necesario que
el area de adulto mayor perteneciente al Departamento de FOSFAM, cuente con una
mayor disponibilidad de recursos, que le permita realizar estas visitas de manera mas

constante.

Tomando en consideracion a los encuestados que asisten al servicio, hay que mencionar
gue en su mayoria (78,4%) las personas creen que no es necesario realizar algun tipo de
cambio en el servicio, ya que segun su experiencia este ha cumplido con sus
expectativas, por ende los ha dejado satisfechos. Sin embargo, de igual manera existen
personas que opinan que si es necesario realizar cambios, por ello una vez realizada la
observacién a las respuestas entregadas por los encuestados, los cambios que se

proponen son los siguientes:

» Realizar atenciones con un mayor tiempo y dedicacion, ya que existen casos en
gue por motivos de edad se presentan dificultades a la hora de realizar algun
tramite, sumado esto a que para los adultos mayores una de las cosas mas

importantes es el ser escuchados y sentirse valorados.

= Disponer de una mayor cantidad de personal especializado en adultos mayores,
gue permita dar soluciones concretas a los problemas manifestados en un plazo
corto de tiempo, ademas de entregar una atencibn mas personalizada, que
posibilite recoger de mejor manera la necesidad que plantea el adulto mayor, para
asi crear una retroalimentacion que permita corregir errores y perfeccionar el

servicio prestado.

Finalmente, en esta primera instancia podemos concluir, gracias a las respuestas
entregadas por los encuestados, que existe un alto nivel de satisfaccién de parte de los
usuarios que asisten al servicio, asimismo aparece un numero elevado de personas que
lo conoce pero que no asiste, y otros adultos mayores que no tenian conocimiento sobre

la existencia de un servicio al cual podian acudir.

30



Segunda parte: prestaciones del Programa de Adulto Mayor de la Municipalidad de
Pirque.

En la segunda parte de esta encuesta, se vuelve a considerar al total de la muestra, es
decir a los 134 adultos mayores. En esta seccion, las preguntas realizadas se enfocan a
las prestaciones que ofrece el Programa de Adulto Mayor de la Municipalidad de Pirque,
los encuestados seran consultados sobre el conocimiento que poseen de las
prestaciones, las fallas que ellos consideran presenta el Programa y los cambios que

segun opinion, debe realizar el Programa para un mejor funcionamiento.

A continuacién, se presenta graficamente las respuestas entregadas por los adultos
mayores en la segunda parte de la encuesta.

Gréafico N° 5: ;Conoce los programas que realiza el servicio de adulto mayor de la

comuna de Pirqgue?
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En la pregunta niumero uno de la segunda seccion de la encuesta, se consulté a los 134
adultos mayores sobre su conocimiento sobre las prestaciones o actividades del

Programa de Adulto Mayor, los resultados son las siguientes:

* Un 955% (128 personas) de los encuestados manifestd si conocer alguna

actividad o prestacion del Programa que realiza la Municipalidad.
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= Un 4,5% (6) de los adultos mayores indic6 que no las reconoce.

En este punto es necesario aclarar que las personas que manifestaron no conocer las
prestaciones que ofrece el Programa de Adulto Mayor, se debe a que estas solo
participan de las actividades internas que efectla cada club de adulto mayor, dentro de
estas actividades se encuentra la realizacion de rifas, comidas, juegos de mesa,

confeccién de artesania, entre otros.

Al segregar los datos obtenidos del grafico n° 5 entre hombres y mujeres, es posible
identificar que de los 28 hombres encuestados, la totalidad de estos mencion6 conocer al
menos una prestacion de las que ofrece el Programa. Mientras que en el caso de las

mujeres se obtiene lo siguiente:

a) Respuesta de mujeres sobre el conocimiento de las prestaciones del Programa de

Adulto Mayor

5,7%

uSi
mNo

94,3%

En el caso de las mujeres un 94,3%, equivalente a 100 personas, menciona conocer al
menos una prestacion del Programa de Adulto Mayor, mientras que tan solo un 5,7%, es
decir 6 personas, sefialan no conocerlas. Por ello la muestra de mujeres se reduce a 100
adultas mayores, produciendo que la muestra total entre hombres y mujeres para las

siguientes tres preguntas de la seccion niumero dos de la encuesta sea de 128 personas.

A continuacién se presentan los datos obtenidos en las tres preguntas del item namero
dos, correspondiente a las prestaciones que ofrece el Programa de Adulto Mayor de la

Municipalidad de Pirque:
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Gréafico N° 5.1: ;Qué programas conoce del servicio de adulto mayor de la comuna de

Pirqgue?
70%
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3
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s 40%
=}
e
)
8 ® Ferias de servicio y expositivas
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S 30%
m Taller de oficio y manualidades
20%
= Viajes tercera edad
10%
= Visitas a clubes (entrega de
informacion de parte de las
autoridades, taller de gimnasia,
entre otras)
00%

En esta pregunta, correspondiente al item de las prestaciones del Programa de Adulto

Mayor, cabe destacar que de los 128 encuestados que mencionaron conocerlas, 53

personas sefialaron participar o conocer mas de una prestacién o actividad del Programa,

entregando un total de 187 menciones. Los resultados son los siguientes:

» Un 12,8% identifica las actividades culturales, dentro de estas se puede mencionar

la conmemoracion del dia de la madre y la mujer, ademéas de la realizacion de

Miss Pirque.
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Un 2,1% sabe que existe una asesoria de proyectos, principalmente las dirigentes,
ya que ellas son las encargadas de realizar la postulacién a los proyectos y

mantener una relacion mas cercana con los encargados de ejecutar el programa.

Un 1,1% menciona conocer la atencion de casos sociales en situacién de

vulnerabilidad que presta el Departamento de FOSFAM para los adultos mayores.

Un 9,1% nombra la ayuda alimentaria a los clubes, la cual es entregada por la
Municipalidad mensualmente a través de una caja de mercaderia a cada club de

adulto mayor.

Un 2,1% de los adultos mayores conoce las ferias de servicio y expositivas,
espacios en donde pueden promocionar y vender productos realizados por ellos
mismos, ademas de mostrar a la comunidad el envejecimiento activo que tiene la

poblacién mayor de 60 afios.

Un 2,1% reconoce los talleres de oficio y manualidades, a pesar de que
generalmente, es una actividad llamativa para este grupo etario, no logra tener un

impacto importante en los adultos mayores.

Un 59,9% menciona haber participado en los viajes de tercera edad,
transformando ampliamente esta actividad en la mas conocida por la poblacion, ya
gue es la mas atractiva para las personas que en su mayoria no pueden costear

viajes de este tipo.

Un 10,7% de los encuestados reconoce el item de las visitas a clubes, las cuales
se manifiestan a través de visitas realizadas por parte de las personas encargadas
de ejecutar el Programa o autoridades comunales, con el fin de conocer en terreno
las necesidades o intereses de las organizaciones, ademas de la entrega de

talleres, principalmente la actividad de gimnasia para adultos mayores.
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Gréafico N° 5.2: ;Considera gue existe algun problema o falla en los programas que

ejecuta el servicio de adulto mayor?
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Al ser consultados los 128 encuestados que sefialaron conocer las prestaciones del

Programa de Adulto Mayor, sobre su opinion respecto a la existencia de algun problema

en las prestaciones que ejecuta el Programa, se obtiene lo siguiente:

116 personas, es decir un 90,6% considera que no presenta problema alguno.
12 personas, un 9,4% cree que el Programa de Adulto Mayor si presenta al menos

un inconveniente.

Dentro de los problemas identificados se pueden mencionar los siguientes:

Poca ayuda econ6mica o material entregada a los clubes de adulto mayor.

Existen personas que viajan reiteradamente, mientras que otros no han realizado
nunca un viaje.

Poca inclusion de los adultos mayores.

Mala organizacion, ya que no avisan a tiempo de la realizacion de actividades.
Poca cantidad de viajes durante el afio.

Preferencia de parte del municipio con algunas organizaciones de adultos
mayores.

La realizacion del taller de gimnasia es poco recurrente.
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Al segregar los datos obtenidos en la pregunta anterior por género se obtiene que los
hombres consideran lo siguiente:

a) Respuesta de hombres en cuanto a si considera que existe algun problema o falla en

los programas ejecutados

uSj
mNo

Una amplia mayoria de los hombres, un 92,9%, considera que las prestaciones en su
ejecucion no presentan fallas, mientras que un 7,1% opina que si existen problemas en

las prestaciones.

a) Respuesta de mujeres en cuanto a si considera que existe algun problema o falla en

los programas ejecutados

B Si
= No
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Al igual que en el caso de los hombres, la mayoria de las mujeres, un 90% considera que

en las prestaciones ejecutadas por el Programa no existen fallas, mientras que un 10%

cree que si presenta problemas.

Gréafico N° 5.3: ;,Qué cambios propondria a los programas ejecutados por el servicio de

adulto mayor de la comuna de Pirque?
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En la pregunta final del segundo item de la encuesta realizada, los resultados sobre las
propuestas de cambios que plantean los usuarios a las prestaciones ejecutadas por el
Programa de Adulto Mayor son los siguientes:

= Un 2,3% (3 personas) proponen que el Programa brinde un mayor enfoque en el
area de salud.

= Un 8,6% (11) de adultos mayores manifiestan que la Municipalidad debiera
entregar mas ayuda a los clubes, de tipo material, econdmica, entrega de
informacion, o asesorias para la postulacion de proyectos.

= Un 1,6% (2) de los encuestados plantean entregar mercaderia mas saludable y
acorde a las personas que va dirigida, que esta contenga menor cantidad de
dulces, galletas, y alimentos que puedan afectar la salud de los adultos mayores.

= Un 4,7% (6) de las personas desean como cambio, que exista mayor cantidad de
actividades y monitores para la realizacion de estas.

= Un 1,6% (2) de las personas proponen, que exista mayor cantidad de ferias o
lugares donde puedan vender los productos que realizan.

= Un 2,3% (3) de personas respondieron, que para ellos el municipio deberia realizar
viajes con mayor frecuencia durante el afio.

= Un 1,6% (2) plantea que se debe diversificar el destino de los viajes que realiza la
Municipalidad, debido a que generalmente paseos se realizan a las mismas
ciudades.

= Un 1,6% (2) de los encuestados proponen restringir a personas gue han viajado en
varias ocasiones para darle oportunidad a quienes no han disfrutado de este
beneficio.

= Un 2,3% (3) de los adultos mayores opinan que debe existir una mayor
organizacién y acercamiento del municipio hacia los clubes de adulto mayor.

= Un 7% (9) de las personas plantea otro tipo de cambios al Programa, dentro de los
cuales podemos mencionar, gimnasia mas acorde para los adultos mayores, mejor
calendarizacién de las actividades y puntualmente, mayor inclusion del club “Los
Robles”, una mejor organizacién y relacion entre los clubes, que exista mas
consideracion de la opinién de los adultos mayores, mejoramiento de la seguridad
para las personas mayores, que las actividades, principalmente los talleres de
gimnasia, sean mas continuos, fortalecer el respeto en la forma de atender al

adulto mayor, realizar mas entrega de ayuda a las personas de escasos recursos,
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y finalmente, una mayor imparcialidad en entrega de proyectos, que estos sean
obtenidos por méritos.

®" Un 66,4% (85) de las personas encuestadas, creen que no es necesario ninguin
cambio al Programa de adulto mayor de la Municipalidad de Pirque.

Al igual que en el segmento anterior, en esta parte de la encuesta es posible concluir que
los usuarios del Programa de Adulto Mayor cumplen sus expectativas, ya que como se
aprecia en los gréaficos 5.2 y 5.3, en su mayoria las personas considera que no se
presentan fallas en la ejecucién de las prestaciones y que el Programa no requiere de

cambios respectivamente.

Al observar los resultados que entrega el grafico 5.1, es necesario sefialar que la
prestacion de mayor impacto es la actividad de turismo con un 59,9% de las menciones,
la percepcion positiva que presentan los usuarios hacia el Programa se debe
principalmente a esta prestacion, la cual es llamativa para los adultos mayores, ya que en
ella pueden disfrutar de un servicio de alta calidad al cual acceden efectuando un copago
de $15.000, y el cual tiene una duracion de siete dias e incluye hospedajes, tours y
comidas diarias, el motivo su alta popularidad se debe a que la mayoria de las personas
gque accede a este beneficio no lo podria realizar de manera particular, por el alto costo

que este implica, sin embargo gracias al subsidio del municipio es posible ejecutarlo.

No obstante, al igual que en el primer item de le encuesta, es posible identificar una falla
en este ambito, ya que si se realiza un balance entre el conocimiento que poseen las
personas hacia las actividades de tipo culturales o recreativas, en comparacion a
beneficios municipales como atencién de casos sociales en situacion de vulnerabilidad y
la ayuda econémica y/o material para adultos mayores en situacion de vulnerabilidad,
hacia los segundos existe un conocimiento nulo en comparacién con los primeros. Es
necesario recalcar que este tipo de beneficios puede resultar fundamental para mejorar
las condiciones de vida y la red de proteccién con la que cuenta un adulto mayor. Otro
caso en que se presenta un nulo conocimiento de parte de los encuestados es hacia los
talleres de manualidades y oficios, actividad que se considera importante, ya que permite
a los adultos mayores que practican estas actividades llevar un envejecimiento activo y
ademas les genera un valor emocional incalculable, debido a que a les permite sentirse

personal utiles y con ganas de aportar.
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Para contrarrestar esta situacion es necesario realizar un trabajo en terreno constante, no
tan solo con los clubes de adulto mayor, sino acercar esta informacion a las
organizaciones vecinales, clubes deportivos y la familias de Pirque, para que el entorno
social de los adultos mayores cuente con la informacion necesaria para acceder a estos
beneficios cuando la ocasién lo amerite, para el segundo caso es necesario dotar de una
mayor cantidad de monitores al Programa de Adulto Mayor, para poder entregar de

manera mas recurrente los talleres a los usuarios.

Aunque en su mayoria los usuarios creen que el Programa presenta un correcto
funcionamiento, es posible, basandose en las respuestas entregadas por los

encuestados, proponer lo siguiente:

= Entregar una mayor cantidad de ayuda a las organizaciones de personas mayores,
no tan solo a los clubes, sino también dar apoyo a centros de madres o grupos
folcl6ricos integrados en su mayoria por adultos mayores, el aumento de ayuda
gue es necesario entregar debe ser de tipo material, econémica, mayor disposicion
de personal en terreno, ademas de un eje fundamental, el cual es lograr masificar
las asesorias que entrega el municipio para la postulacion de fondos, lo que
permite contar con recursos para una mejor gestion y desarrollo de las
organizaciones.

= Incrementar la dotacién de profesores y monitores que trabajen en el Programa de
Adulto Mayor, para brindar actividades de una mejor calidad y con mayor
frecuencia durante el afilo, asimismo la realizacion de talleres de manualidades
debe llevarse a cabo de manera constante, permitiendo también en un futuro
aumentar la realizacién de ferias de servicio y expositivas, con el objetivo de que
los adultos mayores puedan ofrecer y vender sus propios productos a la

comunidad.

Es necesario hacer la pregunta de ¢por qué las prestaciones del Programa de Adulto
Mayor tienen tan altos indices de conocimiento y participacion, en comparacion al servicio
de atencién al usuario?, una posible respuesta a este cuestionamiento es que destinar el
tiempo o darle un mayor énfasis a organizar actividades culturales o recreativas para los
usuarios, trae como consecuencia la fidelidad de los adultos mayores hacia las

autoridades correspondientes, produciendo menos cuestionamientos al funcionamiento de
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las instituciones, ya que mientras existan este tipo de prestaciones, seran muy pocos los
individuos que cuestionen, por ejemplo, por qué existe un nulo conocimiento de parte de
los usuarios hacia los beneficios que otorga la Municipalidad, siendo que estos deberian
ser del total conocimiento de las personas, ya que permitirian no tan solo una semana de

descanso o un dia alegre, sino que mejoraria su calidad de vida de manera constante.

Por ello es primordial que el Programa no enfoque sus recursos econémicos, humanos y
materiales, tan solo en este tipo de actividades, que si bien son las de mayor impacto y
gozan una alta popularidad, pero no son las mas fundamentales para satisfacer las

necesidades basicas de este grupo etario.

Por otra parte las entrevistas realizadas a dos de los funcionarios encargados de la
ejecucion del programa de adulto mayor de la comuna, permite tener conocimiento acerca
de la visién y percepcién que tiene el departamento de donde emana el servicio, el cual se
condice con la opinién que presentan los usuarios del programa respecto a las posibles
deficiencias del programa, como la falta de recursos que aporten a una mayor realizacion
de actividades, y sus fortalezas, entre ellas las actividades de mayor impacto para la
comunidad, especificamente en el area organizacional y recreativo. Respecto a lo anterior
es posible realizar un nexo positivo entre las pretensiones generales y especificas del
programa y las actividades ejecutadas, ejemplo de ello son el fomento a la asociacion,
colaboracién, participacién e integracion del adulto mayor, en relacion a los distintos
guehaceres del programa orientados -como menciona Claudio Urzla, jefe del
departamento FOSFAM- a concientizar el valor del encuentro intergeneracional, en donde
se crea un vinculo del adulto mayor con distintos grupos etarios. Por otra parte el
fortalecimiento de las habilidades de liderazgo y gestion evidenciadas en el trabajo que se
realiza en los clubes de adulto mayor, y en los cuales se centra esta investigacion;
ademas del fomento del uso adecuado y creativo del tiempo libre, la recreaciéon y el
desarrollo cultural, logrado por medio del programa de turismo, y la disposicion de areas

al aire libre para actividades de conmemoracion y otros.

Respecto a la colaboracién, coordinacion y coparticipacién con los distintos sectores de la
sociedad, se logra identificar por medio de la informaciéon obtenida de las entrevistas
realizadas, como uno de los objetivos en los cuales se evidencia cierta deficiencia, como
sefala Perla Soto, el apoyo o ayuda que reciben por parte de privados es minima,

respecto a la ejecucion del programa y sus actividades. Y, finalmente, si bien la promocion
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del acceso a servicios sociales y subsidiarios de prevision social son reconocidos por los
ejecutores del programa, los usuarios en su mayoria estdn en desconocimiento de las

prestaciones sociales que ofrece el programa municipal respecto este item.
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CONCLUSIONES

Para tener un conocimiento mas acabado de la evaluacion del Programa de Adulto Mayor
de la Municipalidad de Pirque, la encuesta realizada const6 de dos partes, de manera que
esto permitiera conocer en mayor profundidad las percepciones que tenian los usuarios

sobre el Programa y sus prestaciones.

Los resultados obtenidos en cada una de las preguntas, otorgaron informacién respecto
los niveles de satisfaccion que presentan los adultos mayores encuestados, ademas de
permitir evaluar el Programa, del cual es posible concluir que su objetivo general se
cumple, ya que existe una participacion coordinada de parte de los funcionarios
encargados de ejecutar el Programa con los usuarios de éste, y una alta participacion en
las actividades de parte de los clubes observados, lo que permite que estos tengan un

envejecimiento activo y por consecuencia una mejor calidad de vida.

En segundo término, si tomamos los objetivos especificos que se propone cumplir el
Programa de Adulto Mayor, basandonos en las respuestas entregadas por los
encuestados, queda de manifiesto que dos de estos objetivos se cumplen a cabalidad, ya
gue existe una alta fomentacion a que las personas formen parte de organizaciones,
participen y se integren, y también existe un correcto uso del tiempo libre de parte de los
adultos mayores, ya que el municipio organiza diversas actividades que permiten a los
usuarios recrearse y desarrollarse en distintos ambitos. Un tercer objetivo se cumple en
un menor porcentaje, ya que si bien los dirigentes de los clubes participan activamente y
tienen una relacién constante con la gente de FOSFAM, ninguno de estos menciond
participar en algun taller o charla que le permitiera fortalecer sus habilidades de liderazgo

y de gestidon para un mejor desarrollo de la organizacion.

Sin embargo, existe un objetivo del Programa de Adulto Mayor que no se cumple, ya que
al tomar la opinién de los usuarios, existe un nulo conocimiento a la tematica de los
beneficios sociales, por ende el Programa no esta promoviendo el acceso de los adultos
mayores a los servicios sociales y subsidiarios de previsidn social y subsidios estatales en

los sectores mas vulnerables de este grupo etario.

Asimismo, es posible concluir que existe una alta expectativa de parte de los usuarios

hacia el Programa, tal como se evidencia en los graficos N° 4.3 y N° 5.3, donde las
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personas manifiestan que el Programa no debe efectuar cambio alguno ni en la atencion
al publico, ni en las prestaciones que este ofrece. Por otra parte es necesario hacer
hincapié en que estos niveles de satisfaccidn estan estrictamente relacionados con la
participacién de las personas en los viajes de tercera edad, que al ser uno de los
programas con mayor impacto y de mejor funcionamiento, inciden en la vision que tienen
los usuarios respecto a la totalidad del Programa de Adulto Mayor.

Mediante las entrevistas realizadas a los encargados de la ejecucion del Programa de
Adulto Mayor de la comuna de Pirque, fue posible identificar las principales cualidades
que presenta el Programa, identificar el contexto social en el cual se ejecuta, ademés de

conocer como se lleva a cabo y como se organizan las actividades realizadas.

En cuanto al conocimiento que poseen los usuarios sobre el Programa, es posible concluir
gque este radica principalmente en las actividades recreativas o culturales y en la ayuda
directa que el municipio entrega a los clubes de adulto mayor en donde existe una alta
participacion, sin embargo hay otros beneficios importantes con los que cuenta el
Programa que son de bajo conocimiento para la comunidad, ejemplos de esta situacion
son la atencion de casos sociales en calidad de vulnerabilidad, y la ayuda econdémica y/o
material para adultos mayores en esta situacién, prestaciones de vital importancia, las

cuales por desconocimiento no son utilizadas por los usuarios.

Esta investigacion, basada en las respuestas de los encuestados, permitié reconocer las
falencias que presenta el Programa, algunas de tipo organizacional o lo que ellos
determinan como ‘poca ayuda’ de parte del municipio hacia las organizaciones. Ademas
es posible observar que no existe un aprovechamiento por parte de los usuarios de la
totalidad de los beneficios con los que cuenta el Programa, debido a desconocimiento de

estos, o la poca difusion que le brindan los funcionarios del Departamento de FOSFAM.

Hecho el analisis de la informaciéon obtenida, es posible proponer diversos cambios al
Programa, en primera instancia, informar a los adultos mayores que el municipio cuenta
con un Programa que no tan solo ofrece actividades turisticas o culturales, sino que
también cuenta con funcionarios que estan a su disposicion para entregar diversos tipos
de ayuda cuando la ocasion lo amerite, esto, sobre la base que existe un 22,4% de
encuestados que no sabia que existia un servicio de atencion al usuario. En segundo

lugar, el cambio principal que creen los adultos mayores se debe realizar al Programa, es
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el aumento en la entrega de herramientas o recursos de tipo econdémico, material y

humano, para continuar y mejorar el funcionamiento de los clubes.

Finalmente la importancia en la realizacion de esta investigacion radica -como mencioné
Perla Soto, coordinadora del Programa de Adulto Mayor de la Municipalidad de Pirque- a
la inexistencia de un instrumento de medicidon que permita conocer el impacto que tiene el
Programa sobre la comunidad, pero mas importante aun y mas alld de ser una
herramienta Util que permite conocer la opinién de los usuarios, es vital para el servicio
publico fomentar la realizacion constante de este tipo de actividades, ya que no existe
ningun instrumento mas adecuado que permita mejorar los servicios entregados o los
procesos de una institucién, que la opinibn de quienes utilizan ese servicio, y

particularmente en este caso, los adultos mayores de la comuna.
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Anexo N°1:
Entrevista a Perla Soto
Trabajadora social

Coordinacion de Programa de Adulto Mayor de la Municipalidad de Pirque

1.- ¢En qué consiste el Programa de Adulto Mayor de la Municipalidad de Pirque?

Consiste en brindar apoyo a la gestion de las organizaciones, principalmente apoyar la
gestién de autonomia de cada club, orientarlos en todo lo que requieran de acuerdo a las

actividades que realizan en los clubes.

Por otro lado, atiende lo que son casos sociales, que ameritan una intervencion
psicosocial en dupla, por encontrarse en situacion de riesgo y vulnerabilidad, que llegan
derivados de distintas instituciones, que solicitan ayuda al programa. Por ejemplo,
trabajamos en reubicar a ciertos adultos mayores que se encuentran viviendo solos y no

estan en condicion de hacerlo.

Ademads, ejecutamos el programa Turismo social Adulto mayor, que funciona a través de
convenios municipales y SERNATUR, el cual consiste en generar vacaciones a la tercera
edad. Son programas de siete dias, en donde viajan con todo incluido por un costo

minimo, que es subvencionado a través de la gestibn municipal.

2.- ¢El Programa de Adulto Mayor, abarca puntualmente un grupo socioeconémico

0 esta destinado a todos los sectores de adulto mayor en la comuna?

Al ser un programa social municipal, el programa esta a disposicion de la comunidad, y
como tal no focaliza la atencién. Obviamente, se va filtrando la ayuda de acuerdo a la

demanda, se contienen o derivan ciertos casos.

3.- ¢A través de gqué mecanismos se les brinda asistencia a los Clubes de Adulto

Mayor de la comuna?

Se les brinda ayuda material, por ejemplo a través de la gestién se han entregado sedes

comunitarias a diversas organizaciones de adulto mayor, se han elaborado sedes sociales
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de exclusivo uso para los adultos mayores, se les apoya a través de cajas de mercaderia
mensual.

4.- ¢;De qué forma el Programa alcanza a aquellos adultos mayores que no
participan en los clubes?

A través de distintas actividades comunales que se realizan durante el afio, dedicadas a la
promocién y participacion del adulto mayor. Por ejemplo, actividades conmemorativas
sobre el No maltrato al adulto mayor y el mes de los mayores, lo que nos permite llegar a
gente que no esta organizada; las cuales se difunden puerta a puerta, por la radio,
Facebook, en la oficina de adulto mayor, etc.

5.- De acuerdo a tu experiencia, ¢Qué mejoras realizarias al Programa de adulto

mayor?

Seria importante, recibir apoyo de otras instituciones que se pudieran sumar al trabajo de
gestion comunitario. Ademas, recibir mas inyeccion de recursos para poder ejecutar el

programa y generar mas actividades.
6.- ¢ Existe aporte de privados para las actividades que realizan?

Si. Por ejemplo, sumamos el apoyo de Caja de Los Andes. También de SENAMA. Sin
embargo la ayuda no es monetaria, mas bien organizacional, y es minima. Todo funciona

con presupuesto Gnicamente municipal.

7.- ¢Consideras que el Programa de Adulto mayor es integral? ¢Abarca todas las

areas pertinentes alas necesidades del Adulto mayor?

Si. Aunque nos gustaria poder abarcar mucho mas, pero también tiene que ver con
ciertas lineas de intervencion, es decir, el programa tiene dos lineas, en términos
participativos, el area comunitaria, y por otro lado el area mas individual, que nacen de la

demanda y la derivacion. Asi que esta bien integrado.

8.- Respecto a la participacidon. ¢Existen instancias donde los Adultos mayores

puedan participar directamente en el mejoramiento del programa?

Existe una Uniébn Comunal de Adultos Mayores, la cual tiene plena autonomia en el
mejoramiento de la gestion local, y ademas tienen la facultad de transmitir las demandas

a nivel gubernamental. Ademas se trabaja de forma conjunta con la UCAM (Uni6n
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Comunal de Adultos Mayores) para la creacion de actividades permanentes anuales como
programa.

9.- ¢Qué indicadores utiliza la Municipalidad para evaluar la efectividad del

programa?

Como instrumento de medicion propiamente tal no hemos trabajado, pero si se han hecho
encuestas de satisfaccion a la calidad de la gestion municipal, que se hace a nivel de los

distintos departamentos.
- ¢Los usuarios reconocen alguna falencia en el programa?

Si. Por ejemplo en la tardanza en lo que llegan los recursos. En términos generales son
situaciones que en la practica se pueden resolver mas prontamente, pero también existen
protocolos internos que responden a ciertos conductos regulares que nos gustaria que

fuesen mas rapidos.

10.- ¢Qué es lo mas complejo al momento de implementar el Programa de Adulto

Mayor?

La complejidad que podria presentar el programa es en términos de recursos al momento
de querer realizar cierta actividad, pero intentamos que todo se ejecute de acuerdo a lo
esperado. Por lo general, todo lo que hemos programado, al menos durante este afo, se

ha hecho satisfactoriamente.

11.- De acuerdo a la institucion SENAMA. ¢En qué medida hay congruencia entre el

programa municipal y la politica nacional de Adulto mayor?

No se actla de forma paralela, el servicio de adulto mayor es el encargado de bajar las
politicas al ambito local, nosotras las recibimos y las ejecutamos. Si bien tenemos
autonomia, pero también como instituciéon debemos recoger estas politicas, ejecutarlas y
promoverlas a nivel local, pero nosotros también tenemos nuestros protocolos, programas
gue actian de forma local, que responden a la necesidad de la comunidad, pero sin dejar

de lado lo que se promueve desde el gobierno.
Anexo N°2:

Entrevista a Claudio Urzla
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Trabajador Social

Jefe del Departamento de Fortalecimiento Social y Familiar (FOSFAM)

1.- ¢ Cuédl es la situacion social de los adultos mayores en la comunidad de Pirque?

En términos generales, a nivel comunal se replica a escala la realidad nacional, es decir,
tenemos adultos mayores en situacion de pobreza, algunos en situacion de abandono,
gue son los menos pero los hay. Y la gran mayoria son adultos mayores que viven en
familias extendidas, en una situaciébn socioeconémica estable, muchos viven con la
pension basica solidaria que entrega el Estado, que si bien no es un aporte significativo
garantiza que tengan algun ingreso; y también existen adultos mayores que viven en
situacion de comodidad mayor, a los cuales no tenemos acceso a través de nuestros
programas. En general, la situacion social de los adultos mayores es protegida, existen
casos particulares que estan judicializados y se derivan para ser tratados con el
programa.

2.- (En qué consiste el servicio que entrega FOSFAM a los adultos mayores?

Entendiendo la dinAmica del departamento, se trabaja en dos ejes. Por una parte, la linea
de accién en el @mbito de proteccion social del Estado, con todos los programas estatales
existentes en el ambito de proteccion social, y por otro lado todos los programas de
trabajo social local, que son disefiados localmente, y en ambas lineas existe un area
dedicada al adulto mayor. En el caso de proteccidén social, el trabajo se ajusta a las
necesidades mayormente materiales de cada adulto mayor usuario de los distintos
programas. Y en la linea de los programas sociales locales, se disefia un programa anual
con recursos municipales que permita atender las demandas que tengan los adultos
mayores, entre ellos apoyo a la proactividad y autonomia del adulto mayor y el
fortalecimiento organizacional de los clubes de adulto mayor. Ademas se entregan ciertas

prestaciones materiales, o bien recursos humanos.

Otros quehaceres dentro del programa, tiene que ver con el concientizar el valor del
encuentro intergeneracional, en donde se vincule al adulto mayor con otros grupos etarios
de la comunidad.
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Y el programa de turismo social, que funciona bajo los lineamientos del programa de
turismo del SERNATUR, pero con otros requisitos.

3.- ¢Cual es la poblacion objetivo del programa de Adulto Mayor?

Toda persona con 60 afios cumplidos que viva en la comuna, y en el caso del programa
de turismo social, es excluyente segun el puntaje de la ficha de protecciéon Social, que de
todos modos es un puntaje de corte muy alto (14.000 puntos).

4.- ¢ Se evidencia un alto nivel de participaciéon del adulto mayor en las actividades?

En lo formal, tenemos una taza de colectivizacion en grupo alta, y que en un minuto
estuvo por sobre la media nacional, con un 32% de los adultos mayores organizados en la

comunidad.

5.- Segln su experiencia ¢Cual de todas las actividades es la de mayor impacto

parala comunidad?

El fortalecimiento organizacional, que corresponde al trabajo que se realiza con los clubes
de adulto mayor, es donde mas recursos se invierten, como la caja de mercaderia
mensual, o la contratacion de profesionales que aportan a la gestion y actividades de los

clubes. Otro seria el programa de turismo social.

Anexo N°3:

Formato de encuesta realizada
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Encuesta de satisfaccion usuarios del Servicio y Programas Adulto Mayor de la
Municipalidad de Pirque.

Nombre:

Edad: Sexo: M ___F Teléfono:

I.  ¢Conoce el servicio de adulto mayor de la comuna de Pirque?

Si No

En caso que larespuesta sea Sl, conteste las siguientes preguntas

a. ¢Coémo califica la atencion del servicio de adulto mayor de la comuna de
Pirque?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Deficiente

No asiste al servicio adulto mayor

b. ¢El servicio de atencion de adulto mayor de la comuna de Pirque resuelve
sus necesidades?
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

No asiste al servicio adulto mayor

c. ¢Qué cambios propondria al servicio de atencién de adulto mayor?

II.  ¢Conoce los programas que realiza el servicio de adulto mayor de la comuna de

Pirque?

Si No
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En caso que larespuesta sea Sl, conteste las siguientes preguntas

a. ¢Qué programas conoce del servicio de adulto mayor de la comuna de

Pirque?

b. ¢Considera que existe algun problema o falla en los programas que ejecuta

el servicio de adulto mayor?

Si, ¢ Cual?

No

c. ¢Qué cambios propondria a los programas ejecutados por el servicio de

adulto mayor de la comuna de Pirque?

54



