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INTRODUCCION

El Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores (INAPAM), ejecuta el
Programa Presupuestario (Pp) EOO3: Servicios a Grupos con necesidades especiales,
gue de acuerdo con el Manual de Programacion y Presupuesto (MMP) 2024 de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), consiste en la prestacion de
servicios publicos. Los cuales se mencionan a continuacion:

Expedicion de la Credencial INAPAM.

Vinculacion productiva.

Servicios de salud en el Centro de Atencion Integral (CAl).
Servicios médicos y de cuidados en Albergues.
Residencias de Dia.

Clubes.

Centros Culturales.

Servicios de asesoria juridica y canalizacion.

©NOUA NN

La prestacion de estos servicios se realiza de manera directa, regular y continua cuyo
proposito satisfacer las necesidades generales de la sociedad y apoyar a personas
adultas mayores (PAM) en diversas areas juridicas y sociales.

A través de este programa, se busca garantizar que éstas puedan ejercer
plenamente sus derechos, conforme a lo estipulado en la Ley de los Derechos de las
Personas Adultas Mayores (LDPAM). Esta ley asegura que todos los individuos en
esta etapa tengan acceso a la integridad, certeza juridica, salud, educaciéon, empleo,
asistencia social, participacion, servicios y la posibilidad de hacer denuncias.

Por lo que, a continuacion, se exponen los resultados de la Encuesta de Acceso a los
Servicios del 2024, la cual fue aplicada a una muestra representativa, seleccionada
de manera aleatoria de 1500 PAM usuarias de alguno de los servicios, cuyo proposito
fue conocer de qué manera al acceso a estos reducen sus brechas de cuidado, salud,
recreacion, educacion y juridicas.
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JUSTIFICACION

Derivado de las recomendaciones realizadas por el Consejo Nacional de Evaluacion
de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL) y la Direccion General de Monitoreo y
Evaluacion para el Desarrollo (DGMED) a la Matriz de Indicadores para Resultados
(MIR) del Pp. EOO3 y de conformidad con lo establecido en los "Criterios para el
registro y actualizacion de los instrumentos de seguimiento del desempeno de los
Programas presupuestarios para el Ejercicio Fiscal 2021", se modifico el indicador de
nivel Propdsito del Programa EOO3 en sus 4 etapas de la Metodologia del Marco
Logico (MML)

La realizacion de la encuesta constituye el medio de verificacion de dicho indicador,
obtenido a partir de una muestra representativa de personas adultas mayores
(PAM) atendidas por el Programa. Por lo que, se tendra un mejor indicio del impacto
del programa presupuestario en cuanto al cumplimiento de su objetivo central:
“Mejorar las condiciones de inclusion social de las PAM en el pais”; asi como conocer
el grado de satisfaccion respecto al servicio y la atencidon recibida para plantear
medidas correctivas o acciones de mejora continua segun sea el caso.

" De acuerdo con la “Guia para el disefio de la Matriz de Indicadores para Resultados” de la SHCP, las 4 etapas para la construccion de
la MIR son el Resumen Narrativo, la Ficha Técnica de los Indicadores, Medios de Verificacidon y los Supuestos. Consulta Disponible en:
https;//www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/154437/Guia_MIR.pdf
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OBIJETIVOS
Objetivo general

La “Encuesta de acceso a los servicios del INAPAM-2024" tiene por objetivo conocer
el porcentaje de personas adultas mayores atendidas por el Pp. EO03, que
mejoraron sus condiciones de inclusion social mediante alguno de los servicios
brindados por el Programa, y con ello obtener el indicador a nivel Propdsito de la
MIR 2024, para ser reportado en el Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda
(PASH).

Objetivos especificos
A partir del levantamiento de la Encuesta se busca ademas cumplir con los

siguientes objetivos especificos:

Describir cuales son las brechas de cuidado en salud, recreacion, educacion, y
juridicas de las personas adultas mayores, beneficiarias de algun servicio del
programa EOO3.

e A partir de una muestra representativa, evaluar cuantas de las personas adultas
mayores que reciben algun servicio del Pp. EOO3 mejoran sus condiciones de
inclusion social.

e Obtener el grado de satisfaccion de la poblacion atendida (PA) por el programa
EOQO03.

e Comparar los resultados de la encuesta aplicada en 2023y 2024.
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MARCO METODOLOGICO

El desarrollo e implementacion de la encuesta inicié en el ejercicio fiscal 2021, y se
continud en los anos posteriores, por lo que, para el presente ejercicio fiscal, se busca
dar seguimiento a los resultados a partir de un nuevo levantamientoy comparar los
resultados del ejercicio anterior, para evaluar el propodsito del programa en el
tiempo. Por lo que, este informe proporciona un analisis de las percepciones y
experiencia de los beneficiarios, destacando areas de éxito y oportunidades de
mejora.

Definicion: Del total de personas adultas mayores atendidas por el INAPAM a nivel
nacional, este indicador mostrara el porcentaje que mejoran sus condiciones de
inclusion social mediante el acceso a servicios del programa. El indicador se calcula
a partir de una encuesta realizada de los servicios otorgados por el programa.

Enunciado: Personas adultas mayores disminuyen sus brechas de cuidado en
salud, recreacion, educaciony juridicas, mediante el acceso a servicios del programa
EOO3 y mejoran sus condiciones de inclusion social.

Indicador: Porcentaje de personas adultas mayores atendidas por el INAPAM a nivel
nacional que mejoran sus condiciones de inclusion social mediante el acceso a
servicios del programa.

Medios de Verificacion: Informe de resultados de la Encuesta de Acceso a los
Servicios del INAPAM 2024. Elaborado por la Direccion de Fortalecimiento y
Operacion de Politicas Publicas a través de la Subdireccion de Coordinacion de
Politicas Publicas.

Periodicidad: Anual.
Cobertura Geografica: A las Personas Adultas Mayores usuarias de los servicios del

Programa EOO3 a nivel nacional, con la finalidad de evaluar el impacto general en la
inclusion social de su poblacion objetivo.
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Unidad de Analisis

La Encuesta de acceso a los servicios del INAPAM - 2024 tuvo como unidad de
analisis a las personas adultas mayores, definidas segun la Ley de los Derechos de
las Personas Adultas Mayores (LDPAM), el Estatuto Organico y el Diagndstico del
Programa EO03 como “las personas que cuentan con 60 anos 0 Mas y que se
encuentran domiciliadas o en transito en el territorio nacional”.

Tamano de la muestra

Se selecciond una muestra representativa de 1,500 personas adultas mayores
encuestadas, basandose en la poblacion objetivo de PAM en México, que en 2021
era de 15,003,303. Para formar parte de esta muestra, los encuestados debian haber
visitado un Moédulo de Atencion del INAPAM, un centro gerontoldégico para recibir
atencion o alguno de los servicios del Programa EOQ3. El calculo se realizé con un
nivel de confianza del 97% y un margen de error del 2.8%, utilizando un valor z de
2.170, obtenido de tablas para una distribucion normal. Al aplicar estos valores en la
formula del tamano de muestra, se obtiene:

22« B P) 47089 « 00650(8%58)4
—- = - =1501.41
1422 p(1—p) 1+ 4.7089 * 0.5(0.5)
e2N 0.000784(15,003,303)

Fuente: Survey Monkey. (s.f.). Calculadora del tamafio de muestra. Disponible en:
https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/.

Donde:

N=Tamano de la poblacion (15,003,303).

e= Margen de error en porcentaje (2.8%=0.028)

z= Puntuacion z de tablas para una distribucion normal con nivel de confianza del 97%
(2.170).

p= Variabilidad (50%=0.5).
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RESULTADOS

Levantamiento de la encuesta

La encuesta de acceso a los servicios del INAPAM fue aplicada durante el primery
segundo trimestre del ejercicio fiscal 2024, a una muestra representativa de 1500
personas adultas mayores que recibieron alguno de los ocho servicios que brindo el
Instituto durante el presente ejercicio fiscal (ver Tabla1).

La aplicacion de las encuestas se llevd a cabo en la Ciudad de México por personal
de la Direccion de Fortalecimiento y Operacion de Politicas Publicas, mientras que
en los Modulos de los Estados fue realizada por el personal asignado a cada Mdédulo
de Atencion del INAPAM. Ademas, se observd que los meses de mayor afluencia de
solicitudes de servicios del INAPAM fue en enero, febrero y marzo.

Tabla 1. Distribucién de encuestas aplicadas por periodo trimestral, 2024

Mes Total de Encuestas
Primer Trimestre 192
Segundo Trimestre 308
Total 1,500

Fuente: Elaborado por la Subdireccién de Coordinacién de Politicas Publicas del INAPAM, 2024.

Con relacion a la distribucion de personas adultas mayores encuestadas por sexo
(ver Grafico 1), se tiene que, del 100% de PAM registradas el 75.5% corresponde a
mujeres, lo que representa 0.5% mas que en el gjercicio fiscal 2023.
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Grafico 1. Distribucion por sexo de las PAM que realizaron la encuesta.

24.5%
HOI;BRES 75.5%

m MUJERES

Fuente: Elaborado por la Subdireccién de Coordinacién de Politicas Publicas del INAPAM, 2024.

Para identificar las brechas de cuidado en salud, recreacién, educacioén y juridicas
de las personas adultas mayores inscritas en el programa EOO3 durante 2024, se
analizd si las PAM que accedieron a alguno de los servicios del INAPAM contaban
con los recursos econdmicos para recibir atencion particular, en caso de que el
Instituto no se los brindara, en el Grafico 2 se puede observar que el 80.87%

respondieron que no podrian costearlos.

El servicio con la mayor concentracion de PAM que indicaron no poder costear el
servicio fue residencias de dia con un 93.1%, seguido de Servicios de salud en el
Centro de Atencion Integral con un 88.6% y finalmente Servicio de Asesoria Juridica
y Canalizacion con un 85.5% de PAM.
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Grafico 2. Porcentaje de recursos econémicos de las PAM, 2024.

19.13%
Si

80.87%

NO

Fuente: Elaborado por la Subdireccion de Coordinacion de Politicas PUblicas del INAPAM, 2024.

Asimismo, se incluyd en la encuesta la pregunta: “;Qué le motivo a solicitar el
servicio en el INAPAM?", los resultados mostraron que las principales motivaciones
de las PAM para solicitar servicios en el INAPAM fueron obtener descuentos (como
predial, agua, transporte, etc.) y para identificarse mediante la Credencial INAPAM,
con un 60.6% de los encuestados mencionando esta ultima razén. Seguido de,

satisfacer necesidades recreativas y deporte, a través de los Centros Culturales y
Clubes del Instituto (18.5%) (ver Tabla 2).
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Tabla 2. Resumen de respuestas para identificar carencias sociales de las PAM, 2024.

De las siguientes opciones, ;Qué le motivé a

. . . . Total de Encuestas
solicitar el servicio en el INAPAM?

A. Para obtener Credencial del INAPAM. (Descuentos,

(o)
Identificacion) 209 60.6%
B. Para obtener Constancia de vinculacion
) . 57 3.8%
productiva (Empleo formal, Empacador voluntario)
C. Necesidad de Servicios Juridicos (Asesoria Juridica,
RN . . : 69 4.6%
Canalizacion a instancias correspondientes)
D. Necesidad de Servicios de Salud (Consulta médica, 89 £ 9y
de especialidad, Servicio dental, etc.) 270
E. Necesidad de cuidados cotidianos (Albergues, 77 519
.1 70

Residencia)
F. Necesidades basicas (Alimentos, vivienda, etc.) 21 1.4%

G. Necesidades recreativas y de deporte (Centros
Culturales, Clubes)

Total 1,500 100.0%

278 18.5%

Fuente: Elaborado por la Subdireccion de Coordinacidn de Politicas PUblicas del INAPAM, 2024.

Por otra parte, se buscoé determinar cuantas de las personas adultas mayores que
reciben algun servicio a través del Programa EOO03 experimentan una mejora en sus
condiciones de inclusion social. Para responder a esta pregunta, se evaluaron las
respuestas a las preguntas 5, 6 y 7 del cuestionario (anexo 1), considerando que
inclusion social se define como “la integracion de todos los miembros de la
sociedad en la vida comunitaria, sin distincion de género, raza, color, origen
nacional o étnico, religidn, opinidon politica, edad u otras condiciones” (Bienestar,
2022).

Los resultados muestran que a diferencia del ano pasado en donde el 100% de las
PAM encuestadas reportaron que habian recibido alguno de los servicios, en este
ejercicio fiscal hubo 17 personas que no lo recibieron. Respecto a esta
particularidad, se tiene que la falta de atencién se debid a las acciones realizadas
por el proceso electoral federal 2023 (blindaje electoral) (Tabla 3).

n
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Tabla 3. Porcentaje de PAM que recibieron algun servicio del INAPAM.

¢EI INAPAM le brindé los servicios que solicit6?

Hombre 360 7 367
Mujer 123 10 N33
Total 1483 17 1500

Fuente: Elaborado por la Subdireccién de Coordinacion de Politicas Publicas del INAPAM, 2024.

Se llevo a cabo un analisis para evaluar la facilidad o dificultad del acceso a los
servicios solicitados por las PAM. Los resultados muestran que la mayoria de los
encuestados tuvieron una experiencia positiva: el 52.27% valord la rapidez en la
atencion, el 17.53% destacd la claridad de las explicaciones recibidas, el 15.67%
encontro sencillo acceder a las instalaciones y conocer los servicios, y el 813%
considerd que los requisitos eran faciles de cumplir, que representa el 93.6% de las
personas mayores encuestas (Grafico 3).

Grafico 3. Acceso a servicios INAPAM.

93.6% 2.20% 3.06%

FACIL ACCESO NEUTRO DIFICIL ACCESO
Si, porque me atendieron rapido. Podria ser mas facil el tramite. No, p?r_que las 'mstalslciorégs dme quegan
(52.27%) (2.20%) muy lejos o no sabia donde estaban.

(1.20%)

Si, porque me explicaron todo muy bien.

(17.53%) No, porgue tardan mucho en atenderme.

(0.80%)

Si, porque pude llegar facilmente a las
instalaciones y es facil enterarme de
los servicios disponibles. (15.67%)

No, porque el tramite y registro fue
desorganizado y confuso. (0.73%)

i 0
Si, porque los requisitos son No respondieron (113%) No, porque los requisitos fueron

sencillos de cumplir. (8.13%) complicados y dificiles. (0.33%)

Fuente: Elaborado por la Subdireccién de Coordinacién de Politicas PuUblicas del INAPAM, 2024.
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Por otro lado, un numero menor de encuestados tuvieron una experiencia
negativa; el 1.20% menciond que las instalaciones estaban demasiado lejos o no
sabian donde se ubicaban, el 0.80% experimentd largos tiempos de espera para ser
atendidos, el 0.73% considerdé que el proceso de tramite era desorganizado y
confuso, y el 0.33% encontrd los requisitos complicados de cumplir, en el grafico 3
se muestra de manera detallada cada uno de los rubros mencionados con
anterioridad.

Calculo del indicador a nivel Propédsito

Partiendo del analisis de las preguntas formuladas anteriormente, se evaluo si las
PAM habian experimentado mejoras en su inclusion social. Este analisis se basa en
un esquema que vincula las brechas sociales con las carencias enfrentadas por las
personas mayores, asi como con las dificultades de acceso a los servicios.

> PAM con ponderador 1 en las preguntas 6 y 7
YPAM encuestadas

PAM que mejoransu IS =

404

- 0
1500 93.6%

PAM que mejoran su IS =

Figura 1. Porcentaje de PAM que mejoraron su IS

Basandonos en los datos obtenidos y comparandolos con los resultados del
ejercicio 2023, que fue del 92.33%, se observd un incremento en el porcentaje de
PAM que perciben una mejora en su inclusion social para el presente ejercicio. En
este contexto, en el grafico 4 se presentan los resultados comparativos que ilustran
como ha mejorado las condiciones sociales de las personas adultas mayores de
2023 a 2024. Se observa un incremento en el porcentaje de PAM que reportaron
mejoras en sus condiciones sociales gracias a los beneficios de la Credencial
INAPAM, alcanzando el 60.1% en 2024, frente al 53.3% en 2023.

13
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Ademas, el 15.5% de la poblacion actual atribuye la mejora a la participacion en
actividades recreativas y deportivas que se desarrollan en los Centros culturales y
clubes; mientras que el 79% lo atribuye a la participacidon en actividades
productivas.

Grafico 4. Forma en la que el INAPAM contribuye a mejorar las condiciones sociales de

las PAM.
2023 2024

(1) 533% e 60.1%
2) 62% B 7.9%
@) 63% I 3%
@) 49% B 5%
(B) 3.9% [ | 41%
(6) 23.7% a 15.5%
@ 171% | 1.9%
|

1.3%

5. Para tener cuidados cotidianos.
6. Para hacer actividades recreativas y deporte.
7. Para atender necesidades basicas

1.Mediante los beneficios de la Credencial del INAPAM.
2.Para tener alguna actividad productiva.
3.Mediante el acceso a servicios juridicos.

4. Para atender servicios de salud. (alimentos, vivienda, vestido).

8. Otra.

Fuente: Elaborado por la Subdireccion de Coordinacion de Politicas Publicas del INAPAM, 2024.

Los resultados anteriores se pueden examinar a detalle en la Tabla 4, que muestra
la variacion porcentual entre los anos 2023 y 2024. Se observa que la Credencial
INAPAM sigue siendo la principal herramienta para mejorar las condiciones
sociales de las PAM. Esto se debe a que la credencial no solo funciona como una
forma de identificacion, sino que también ofrece diversos descuentos, tarifas
preferenciales en bienesy servicios.
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Tabla 4. Condiciones sociales de las PAM.

¢De qué manera el INAPAM S
Variacion

%

ha mejorado sus condiciones
sociales?

A. Mediante los beneficios de la

. 800 53.3% 901 60.1% 6.7%
Credencial del INAPAM.
B. Para tener alguna actividad
oroductiva 93 6.2% n8 7.9% 1.7%
C. Mediante el acceso a
e 94 6.3% 47 31% 31%
servicios juridicos.
D. Para atender servicios de
lud 74 4.9% 75 5.0% 0.1%
salud.
E. Para tener cuidados
cotidianos 59 3.9% 61 4% 0.1%
F. Para hacer actividades
. 355 23.7% 233 15.5% 8.1%
recreativas y deporte.
GC. Para atender necesidades
basicas (alimentos, vivienda, 25 1.7% 28 1.9% 0.2%
vestido).
H. Otra. Explique 0 0.0% 20 1.3% 1.3%
No respondieron 0 0.0% 17 1.1% 1.1%
Total 1,500 100.0% 1500 100.0%

Fuente: Elaborado por la Subdireccién de Coordinacién de Politicas Publicas del INAPAM, 2024.

! Las cifras reportadas corresponden a lo referido en el Informe de Resultados de la Encuesta de Acceso a los Servicios del
INAPAM 2023 y pueden ser consultadas en:
https://www.bienestar.gob.mx/pb/images/INAPAM/transparencia/PlanesProlnf/InformeE003enero2024VFE.pdf

Satisfaccion de la Poblacion Atendida

Para evaluar el nivel de satisfaccion de las personas adultas mayores que han
recibido servicios del Programa EO0Q3, se disenharon las dos primeras preguntas de
la encuesta. Estas preguntas fueron: “;Coémo calificaria el servicio y la atencion
proporcionados por el INAPAM?" y “; Por qué?”.
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De acuerdo con el Grafico 5, el 95.07% de los encuestados reportaron una
experiencia positiva (Muy bueno y bueno) con los servicios del Instituto, sélo el 0.8
% considerd que su experiencia fue muy mala.

Grafico 5. ;| Qué le parecié el servicio y la atencion brindada por el INAPAM?

80

70.67%

24.40%

3.07%

A
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

1.07% 0.80%

Fuente: Elaborado por la Subdireccién de Coordinacién de Politicas Publicas del INAPAM, 2024.

En relacion con lo anterior, podemos ver que, comparativamente, de 2023 al 2024
la experiencia de las personas adultas mayores ha permanecido principalmente
positiva (Grafico 6), lo anterior derivado de la constante capacitacion a los servidores
publicos del INAPAM, en los procesos y procedimientos de los servicios ofrecidos,
asi como la sensibilizacion en la atencién de las personas mayores.
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Grafico 6. Grado de satisfaccién: servicio y atencién brindada por el INAPAM, por aio.

Muy malo 0.20% | 0.80%
Malo 0.00% I 1.07%
Regular 3.73% I 3.07%

Bueno 30.47% 24.40%

Muy bueno 65.60% 70.67%

80% 40% 20% 20% 40% 80%

Fuente: Elaborado por la Subdireccion de Coordinacion de Politicas Publicas del INAPAM, 2024.

Indice CSAT (Customer Satisfaction Score)

El Indice CSAT es el indicador utilizado por el INAPAM para medir la satisfaccion de
las personas adultas mayores que han recibido algun servicio del Programa EOO3.
Esta evaluacion se basa en la primera pregunta de la encuesta, que es: “;Qué le
parecio el servicio y la atencidn brindada por el INAPAM?" Esta pregunta ofrece
cinco opciones de respuesta, numeradas del 1 “Muy malo” hasta el 5 “Muy bueno”
(Tabla 5). El Indice CSAT se calcula utilizando las respuestas a esta pregunta,
proporcionando una medida cuantitativa del nivel general de satisfaccion de los
usuarios con los servicios recibidos.
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De acuerdo con lo anterior, cada opcion se valoré con un puntaje del 1 al 5, donde
"muy malo" corresponde a 1y "muy bueno" a 5. Las respuestas con valor 1y 2 se
clasificaron como negativas, los valores 4 y 5 como positivas y el 3 fue considerado
como neutro.

Tabla 5. Pregunta para obtener indice CSAT

¢Qué le parecio el servicio y la atencién brindada por el INAPAM?

Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo TOTAL
1060 366 46 16 12 1500
5 4 3 2 1 Escala CSAT

Fuente: Elaborado por la Subdirecciéon de Coordinacién de Politicas Publicas del INAPAM, 2024.

Para hacer el calculo del CSAT, se realizd la sumatoria de los resultados con valor
positivoy se dividio entre el total de respuestas, multiplicado por 100. Dicha formula
es la siguiente:

CSAT E003 = -2 . 100 = 95.06%
= * =
1500 Uo7

Figura 2. Método de calculo del indicador CSAT del Programa E003.

En el presente gjercicio, se observo que la experiencia de las PAM fue en su mayoria
positiva. Para obtener una comprension mas detallada de las razones detras de sus
respuestas, ya sean positivas, negativas o neutras, se incluyd una pregunta adicional:
“.por quée?” (ver Tabla 6).

Se puede observar que, la proporcion de personas que reportan estar satisfechas
con la orientacion y la rapidez del servicio se mantuvo alta, aumentando
ligeramente del 59.87% en 2023 al 60.40% en 2024. Esto indica una percepcion
general favorable hacia la eficiencia y la atencion recibida.
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Tabla 6. Razén por la que las PAM consideraron estar satisfechos o insatisfechos

respecto al servicio, 2024.
¢Qué le parecié el servicio y la
atencion brindada por el INAPAM?

¢Por qué?

A. Me orientaron en todo momentoy el

. .. 898 59.87% 906 60.40%
servicio fue rapido.
rBé.plgczjloatencién fue buena y el servicio 473 21.53% 442 50.479%
C. EI. 'serV|C|? fug rapido, pero la - 7 40% 2 7 47%
atencion podria mejorar.
irb?c?;cenC|on fue mala, pero obtuve el 13 0.87% 16 107%
:Zrl;foateDC|on fue muy malay el servicio 5 0.33% >4 160%
Total 1,500 100.00% 1,500 100.00%

Fuente: Elaborado por la Subdireccion de Coordinacion de Politicas PUblicas del INAPAM, 2024.

indice NPS (Net Promoter Score)

De igual manera, se integro el indice NPS en la evaluacion realizada por el INAPAM,
cuya finalidad fue obtener una medida clara de la lealtad y satisfaccion de las PAM
con respecto a los servicios ofrecidos por el programa EO0O0O3, lo que no solo
proporciona una vision cuantitativa de la percepcion de los usuarios, sino que
también ayudo a identificar areas clave para mejorar la experiencia de los usuarios

y fomentar una mayor recomendacion positiva.

Se hizo una clasificacion de personas “promotoras”, que son quienes respondieron
los valores 4 y 5; las “detractoras”, que arrojaron los resultados 1y 2; finalmente los
“pasivos”, que reportaron el ponderador 3. En el grafico 7, se muestran los

porcentajes obtenidos a dichas clasificaciones.
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Grafico 7. Tipos de usuarios segun la NPS, 2024.
95.07% 3.07% 1.87%

® o
5 e

PROMOTORES NEUTROS DETRACTORES

Fuente: Elaborado por la Subdirecciéon de Coordinacidn de Politicas Publicas del INAPAM, 2024.

De acuerdo con lo reportado en la tabla 7, se aplica la siguiente formula (ver Figura
3) para obtener el indice NPS:

Tabla 7. Clasificacion de usuarios segun la NPS, 2024.

Clasificacion del usuario

Promotores: Muy bueno/Bueno 95.07%
Detractores: Muy malo/Malo 1.87%
Pasivos: Regular 3.07%
Total 100.00%

NPS E003 = % promotores — % detractores = %

NPS E003 =95.07% — 1.87% = 93.2%

Figura 3. Férmula para calcular indice NPS

Demostrando asi que, el 93.2% de las PAM encuestadas expresaron positivamente
su experiencia con la obtencidon de los servicios del Programa. Este porcentaje de
satisfaccion sugiere un indice NPS elevado, indicando que la mayoria de las
participantes estarian dispuestas a recomendar el Programa a otros.
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CONCLUSION

El analisis de los resultados de la Encuesta de Acceso a los Servicios del INAPAM
2024 revela importantes avances en la implementacion del Programa
Presupuestario EOO3. En general, los datos muestran un incremento en la mejora
de las condiciones de inclusion social para las personas adultas mayores
beneficiarias, con un notable aumento en la percepcidon positiva sobre la influencia
de los servicios del INAPAM en su bienestar y calidad de vida.

Un aspecto destacado es el incremento en el porcentaje de PAM que reportan
mejoras en su inclusion social, que ascendid del 92.33% en 2023 al 93.6% en 2024.
Esta mejora se atribuye en gran medida al impacto positivo de la Credencial
INAPAM, que sigue siendo una herramienta fundamental para la identificacion y
acceso a descuentos, asi como para la participacion en actividades recreativas y
productivas.

La encuesta también revela una alta satisfaccion general con los servicios
proporcionados, con un indice CSAT de 95.06% y un indice NPS de 93.2%. Estos
indicadores reflejan que la mayoria de los encuestados valoran positivamente la
rapidez y la calidad de la atencidn recibida, a pesar de algunos desafios menores en
el acceso a los servicios y la localizacion de las instalaciones. Las areas de mejora
identificadas, como la accesibilidad y la claridad de los procesos, deben ser
abordadas para optimizar aun mas la experiencia de los beneficiarios.

En comparacion con el ano anterior, la encuesta muestra una mejora continua en
el nivel de satisfaccion y en la percepcion de inclusion social, subrayando el éxito de
las politicas y servicios implementados por el INAPAM. No obstante, es crucial seguir
monitoreando y ajustando los servicios para asegurar que se mantenga y amplie el
impacto positivo sobre la vida de las personas adultas mayores en el futuro.
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ANEXO

Encuesta de acceso a los servicios del INAPAM - 2024

Fecha de elaboracion: / / /

Entidad:

Sexo

Hombre | Mujer

La intencidon de la encuesta es brindar al INAPAM informacién acerca del servicio y atencién brindada para mejorar las
condiciones de inclusidn social de las personas adultas mayores en México. Su participacion es de vital importancia. Los datos
que usted proporcione se usaran para fines estadisticos y serdn utilizados con estricta confidencialidad.

Instrucciones generales de llenado de la encuesta
1. Leer textualmente las preguntas e indicaciones
2.Todos los campos son obligatorios de llenar.

3. Escriba preferentemente con tinta azul.

4. En respuestas textuales, no use abreviaturas

1. ¢Qué le parecié el servicio y la atencién brindada por el INAPAM?

Marque con una X su respuesta:

Muy bueno Bueno

Regular

Malo Muy malo

2. ;(Por qué?
A. Me orientaron en todo momento y el servicio fue
rapido

B. La atenciéon fue buenay el servicio rapido

C. El servicio fue rapido, pero la atencién podria
mejorar
D. La atencién fue mala, pero obtuve el servicio

E. La atencién fue muy malay el servicio lento

3. De las siguientes opciones, ; Qué le motivé a solicitar el servicio en el INAPAM?

(Puede seleccionar mas de una opcién)

A. Para obtener Credencial del INAPAM
(Descuentos, Identificacion)

B. Para obtener Constancia de Vinculaciéon
Productiva (Empleo formal, Empacador voluntario)

C. Necesidad de Servicios Juridicos (Asesoria
juridica, Canalizacién)

24

D. Necesidad de Servicios de Salud (Consulta
médica, de especialidad, Servicio dental, etc.)

E. Necesidad de cuidados cotidianos (Albergues,
Residencias de dia)

F. Necesidades basicas (Alimentos, Vivienda, etc.)

G. Necesidades recreativas y Deporte (Centros
culturales, Clubes)
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4. En caso de no ser atendida (o) en el INAPAM, ;Cuenta con los recursos para pagar el servicio

solicitado?

A. S| |

B.NO []

5. ¢EI INAPAM le brindé los Servicios que solicit6? (Si la respuesta fue NO, termina la encuesta)

A. Sl

B. NO ¢Por qué?

6. ¢El acceso a los servicios le resulté sencillo? ;Por qué?

A. Si, porque me atendieron rapido

B. Si, porque me explicaron todo muy bien

C. Si, porque pude llegar facilmente a las
instalaciones y es facil enterarme de los servicios
disponibles

D. Si, porgue los requisitos son sencillos de cumplir

E. Podria ser mas facil el tramite

F. No, porque las instalaciones me quedan muy
lejos 0 no sabia en donde estaban

G. No, porque tardan mucho en atenderme

H. No, porque el tramite y registro fue
desorganizado y confuso

I. No, porque los requisitos fueron complicados y

dificiles

7. ¢:De qué manera el INAPAM ha mejorado sus condiciones sociales? (Puede seleccionar mas de una

opcién)

A. Mediante los beneficios de la Credencial INAPAM

B. Para tener alguna actividad productiva

C. Mediante al acceso a los servicios juridicos

D. Para atender servicios de salud

Aviso de Privacidad

E. Para tener cuidados cotidianos

F. Para hacer actividades recreativas y deporte

G. Para atender necesidades bdasicas (alimentos,
vivienda, vestido)

H. Otra. Explique:

Larealizacion de la presente encuesta se fundamenta en el articulo 6 fraccion Ill; art. 28, fracciones VII, XV, XVI, XVII de la Ley de los Derechos de las
Personas Adultas Mayores y el art. 6, fracciones XV, XVI, XVI|, art. 26, fraccion Il del Estatuto Organico del INAPAM vigente.

Los datos personales que usted proporcione seran protegidos en términos de la Ley General de Proteccion de Datos Personales en posesion de
sujetos obligados y la Ley Federal de Proteccién de Datos Personales en Posesiéon de los Particulares: articulos 15,17, 19, 22, 24, 28, 29.
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