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Introducción  



En septiembre del 2013 

se realizó un diagnóstico 

sobre el PROCESO DE 

GESTIÓN de la tarjeta 

INAPAM 

Esta inquietud parte del IJAM 

En conocer los 

procesos 

implicados en la 

gestión y 

obtención de 

dicha tarjeta 

Esta investigación 

arrojo las áreas de 

oportunidad a 

mejorar:  

•El sistema de asignación y 

obtenciónn  de citas 

•La calidad en la atención 

que recibieron los adultos 

mayores por parte de los 

servidores públicos. 

• Formas de auto 

organización: los voluntarios.  

  

 

Introducción  



Objetivo  

O Conocer el procedimiento que se realiza en este 
momento respecto a la gestión y la obtención de 
la credencial del (INAPAM), y posteriormente 
compararlo con los resultados del proyecto de 
evaluación de dichos procesos y procedimientos 
llevados a cabo en septiembre del 2013, 
homologando los elementos de observación y 
recolección de datos para dicho análisis,  que 
constituyen este escenario.   

 

.  



¿En dónde se hizo?    
En las oficinas del INAPAM 

 

 

 

Fuente: Fotografía del exterior de las instalaciones del INAPAM,  recuperada del trabajo de campo  

Ubicado en Palacio Federal  

sobre la calle de Hospital 

 

 

 



Interior del INAPAM 

Fuente: Fotografía del interior de las instalaciones del INAPAM,  recuperada del trabajo de campo  

Septiembre del 2013 

Febrero del 2014 



¿Qué se hizo?   

Una investigación cualitativa de índole 

comparativo,  cuyo objeto de estudio fueron: 

 
Dar cuenta de las diferencias y coincidencias en la 

gestión de la credencial de INAPAM en dos periodos 

de tiempo distintos. 

 

 

 



¿Cómo se hizo?   
Con una metodología de tipo: Cualitativo 

 

 

 

Conjuntar aspectos objetivos, subjetivos y socioculturales,  a través de la 

experiencia e identificar las reconfiguraciones y nuevas configuraciones en 

el proceso de la gestión de la tarjeta del INAPAM.  

Total de Informantes: 36 

  
 

 

 

 

Recolección de datos : 

      Entrevista semiestructurada y observación 

participante (Utilizando el método etnográfico) 

 

Análisis de datos: Triangulación  (Flick,2007) 

(Fotografías, notas de campo y entrevistas) 

 

 
Permitió:  

Hombres Mujeres 



Los informantes (36 AM)   



Los informantes 
Municipios de Procedencia   



Hallazgos 

Reconfiguraciones 

1) Horarios de tención y tiempos de espera 

-8 am a 11 am (Entrega de formatos)  

-Duración máxima del trámite: 10 a 15 min 

-Tiempo en la fila oscila y el periodo de espera en el exterior 

de la oficina: 2.5 a 3 hrs. 

“Todo beneficio requiere de un sacrificio” 

 (ancianas entrevistadas) 



Hallazgos 

2) Calidad y tipo de atención por parte de los 
servidores públicos 

Los adultos mayores se apoyan entre ellos, o los acompañantes 
de otros para resolver sus dudas, incluso para el llenado 
mismo de las solicitudes. Mientras que los dos servidores 
públicos tratan de atender las prioridades para poder 
salvaguardar un orden en el exterior. 

 

- La demanda del servicio sobrepasa la capacidad de atención 
de estos dos empleados, quienes se ven limitados por la 

cantidad de tareas que deben de asumir. 

 

a) Reestructuración del espacio y la dinámica de la 
entrega 



Hallazgos 
3)  Obtención de la información para la 

gestión del trámite 

a) Información vía electrónica, telefónica y citas 

 

 

 

 

b) Medios de información, contenidos y 

señalamientos  

 

 

 

Displays con los requisitos 

para el trámite de la 

tarjeta y ubicación del 

INAPAM 

 



Hallazgos 

Nuevas configuraciones 

1) Alternativas para gestionar la credencial 



2) Formato para el usuario  
El documento que consta de una sola hoja con preguntas solamente en la 

cara anterior de la misma, comienza con un apartado donde se solicita 

información de tipo socio demográfico. Subsecuentemente pide al usuario 

que sistematice en orden de prioridades según su propio criterio, del 

objetivo del trámite de la tarjeta dando 6 opciones y una pregunta abierta 

para otros criterios. 

Parte socio demográfica:  

 



Continuación del formato: 
 

 



3) Perfil del Servidor público en el INAPAM 

 

El trabajar con el adulto mayor implica el despliegue de una serie de 

estrategias que a su vez requieren de un perfil bien definido por parte de 

quienes interactúan con este sector de la población, a fin de poder 

proporcionar el servicio dentro de un marco de calidad adecuado a las 

necesidades de los adultos mayores. 



Cartografía del análisis comparativo del 

proceso de obtención de la tarjeta del 

INAPAM 
De dicho proceso se obtuvieron los siguientes rubros: 

1. Horarios de atención y tiempos de espera 

2. Calidad y tipo de atención por parte de los servidores 

públicos  

3. Reestructuración del espacio y la dinámica de la entrega  

4. Medios de información, contenidos y señalamientos  

5. Alternativas para gestionar la credencial 

6. Formato para el usuario  

7. Perfil del servidor público en el INAPAM 

Análisis y discusión 



Conclusión  

 

O Las medidas tomadas y los esfuerzos por eficientar el 

proceso de gestión de la tarjeta son palpables, como se 

ha venido mencionando a lo largo de este trabajo de 

investigación, sin embargo, dan cuenta de ser los 

primeros pasos para alcanzar y consolidar el objetivo de 

dar un servicio eficiente y de calidad, a la luz de las 

necesidades específicas que tienen los adultos mayores, 

que requiere de una sensibilidad y estrategias concretas 

para darles el trato que el INAPAM mismo especifica 

como parte de su misión y objetivos.  

A manera de conclusión 



O Entre los temas que sobresalen en la agenda, derivada de 
esta última aproximación al escenario, destaca la 
descentralización del trámite, lo cual exige mayores 
esfuerzos respecto a la agilización de la firma de 
convenios con dependencias como el DIF para hacerles 
llegar el material para el trámite de las tarjetas;  
despliegue de mayor cantidad de personal capacitado y 
sensibilizado,que atienda a los viejos; la creación de 
sinergias con otras dependencias, no sólo para el trámite 
sino también para la difusión de la información; el diseño 
de estrategias que faciliten el trabajo de los servidores 
públicos, reconociendo su esfuerzo y tomando en cuenta 
sus sugerencias derivadas de la experiencia de su puesto; 
identificación de tecnologías y mecanismos de 
información a los adultos mayores pensados desde sus 
necesidades y capacidades reales; adecuación del 
espacio donde se llevan a cabo los trámites, pensado 
para personas con discapacidad visual y dificultad para el 
desplazamiento, por mencionar solo algunas. 



O Vale la pena reconocer el esfuerzo que los 

servidores públicos del INAPAM están 

haciendo para elevar la calidad de la 

atención que brindan, así como instarlos a 

que no se detengan en ese esfuerzo que 

aún no culminan. 



O Esfuerzos que indudablemente son punta de lanza 

para otras dependencias e instancias que seguirán 

sus pasos, dado que el fenómeno de la inversión de 

la pirámide poblacional que implica el envejecimiento 

cada vez más palpable de la población, es evidente e 

irreversible, al punto que no está muy lejos el tiempo 

en que todo el personal de todas y cada una de las 

dependencias gubernamentales deberán contar con 

una adecuada capacitación para atender 

debidamente a los usuarios y beneficiarios 

pertenecientes al segmento de la población de 

adulto mayor, que cada vez serán más.  

 



!GRACIAS ! 


