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Introduccion

Las representaciones sociales constituyen construcciones simbdlicas que se crean y recrean
en el curso de las interacciones sociales. El presente trabajo propone conocer las
representaciones sociales que poseen los adultos mayores sobre el trato que reciben de las
Instituciones prestadoras de Servicios Sociales en la ciudad de San Salvador de Jujuy.
Metodoldgicamente se basa en un paradigma Interpretativo de corte transversal,
cualitativo y descriptivo. La muestra fue no probabilistica intencionada y se recolectaron
datos mediante entrevistas semiestructuradas y observacion no participante. Se
determinaron tres categorias de analisis que contienen: a) las representaciones sociales, b)
el trato recibido y c) las percepciones. Se concluye que las representaciones sociales de los
adultos mayores acerca del trato recibido por parte de los efectores de las instituciones
pueden ser entendidas o interpretadas de dos maneras distintas y opuestas: trato
adecuado como inadecuado vy justificado. Estos resultados permitir obtener evidencias
cientificas a fin de aportar al logro de estrategias que apunten a la mejora de la calidad de
vida de este subconjunto poblacional.

Palabras clave

Representaciones sociales—adultos mayores—trato—instituciones de servicios sociales

Abstract

Social representations are symbolic constructions that are created and recreated in the
course of social interactions. The present work proposes to know the social representations
that the older adults have about the treatment they receive from the Institutions providing
Social Services in the city of San Salvador de Jujuy. Methodologically, it is based on an
interpretative paradigm of transversal, qualitative and descriptive. The sample was
intentional non-probabilistic and data were collected through semi-structured interviews
and non-participant observation. Three categories of analysis were identified: a) social
representations, b) the treatment received and c) perceptions. It is concluded that the social
representations of older adults about the treatment received by the effectors of Institutions
can be understood or interpreted in two different and opposing ways: adequate treatment
as inadequate and justified. These results allow to obtain scientific evidence in order to
contribute to the achievement of strategies aimed at improving the quality of life of this
subset population.
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Tema

Las representaciones sociales que poseen los adultos mayores sobre el trato que reciben
por parte de los efectores de las instituciones que prestan Servicios Sociales en la ciudad de
San Salvador deJujuy en el Ultimo trimestre del afio 2016.

Ambito de aplicacion

Esta investigacidn permitié aportar comprensidn y conocimientos valiosos acerca del trato
que reciben los adultos mayores por parte de los efectores de las instituciones que prestan
servicios sociales y, sobre todo, las representaciones sociales que poseen los adultos
mayores de San Salvador de Jujuy sobre ese trato en relacidon con los efectores de las
instituciones que prestan servicios sociales utilizados cotidianamente.

De esta forma, los conocimientos de esta investigacion sirven de base para planificar y
fomentar un mejor tipo de interaccion social entre aquellos que acuden cotidianamente a
la prestacion de servicios sociales y los efectores de dichas instituciones. A fin de propiciar
atencién adecuaday mayorintegracion de los adultos mayores a nivel social, por parte de la
sociedad en general y, en particular, por parte de las instituciones que prestan servicios
sociales.

En especial, este trabajo permitio considerar a los adultos mayores como ciudadanos con
plenos derechos que deben ser respetados y una sociedad comprometida, garante de una
existencia digna paratodos en condiciones de igualdad.

Asi, el tiempo prolongado que los adultos mayores tomaban de su dia para el acceso y uso
de los servicios sociales prestados por las instituciones, el trato recibido y sus
representaciones sociales pudieron ser vistos como un factor de oportunidad vy
aprovechamiento a los fines de atencion, integracion e insercidn sociales mds adecuadas
para este grupo que merece un trato digno, conforme una formacién ciudadana
responsable y comprometida, incluso por parte de las instituciones de la estructura social
que prestan servicios sociales a toda la sociedad.

Ambito disciplinar/de conocimiento

Este trabajo de investigacidn, por su naturaleza, se enmarco en el area de la Psicologia Social
gue, como su nombre lo indica, es una rama de la Psicologia que aborda la relacion entre
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estructura social y configuracion del mundo interno del sujeto, y suindagacion se centra en

la interaccién en los distintos dmbitos en los que se cumplen procesos de interaccion
comunitarios, institucionales o grupales. Asi la Psicologia Social se interesa por los
pensamientos, emociones, deseos y juicios de los individuos, asi como por su conducta
externa y entre sus temas relevantes figuran los vinculos, las comunicaciones, las normas
sociales, los procedimientos, la cultura, la resolucién de conflictos, los cambios, las
transformaciones y proyectos grupales, las interacciones e interrelaciones en los grupos.
De esta forma la Psicologia Social permitird un acercamiento de modo asequible, a la
tematica de este proyecto de investigacion (Pichdn Riviére, 1995).

Por otra parte, la Psicologia Laboral proporciond conceptos valiosos a esta investigacion, ya
que postula que la vida de las personas esta conformada por una infinidad de interacciones
con otras personas y con organizaciones e instituciones. El ser humano es eminentemente un
ser social e interactivo que no vive aislado, sino en convivencia y en relacion constante con sus
semejantes. (Chiavenato, 2007). Por lo tanto, el adulto mayor, activo, vigoroso y competente,
es parte de la sociedad (Zarebski de Echenbaum, 1990), y las instituciones deben considerarlo
comotaly tratarlo conigualdad respecto al resto de los diferentes grupos.

Otra disciplina que aportd informacidn necesaria al desarrollar este proyecto, fue la
Gerontologia, definida por la Real Academia Espafiola como “ciencia que trata de la vejez”.
En otras palabras, es una disciplina cientifica que estudia el proceso de envejecimiento en
todas sus dimensiones: bioldgicas, psiquicas, sociales, econdmicas, legales, etc. (Martinez
etal., 2013). En cuanto al aspecto social de esta definicidn, Salvarezza (2006) manifiesta que
existe una enorme cantidad de prejuicios que rodean a la vejez con consecuencias
desastrosas en las actitudes que la sociedad manifiesta hacia los viejos. En este sentido, se
considera que es preciso que los adultos mayores se sientan contenidos, protegidos y
comprendidos por la sociedad toda (Salvarezza, 2006).

Introduccion

Las representaciones sociales son construcciones simbdlicas que se crean y recrean en
interaccién social, es un corpus organizado de conocimientos y una de las actividades
psiquicas gracias a las cuales los hombres hacen inteligible la realidad fisica y social, que se
integran en un grupo o en una relacidn cotidiana de intercambios, liberan los poderes de su
imaginacion.

Por lo tanto, con esta investigacion se estudiaron las representaciones sociales que poseen
los adultos mayores sobre el trato que reciben por parte de los efectores de las Instituciones
que prestan Servicios Sociales en la ciudad de San Salvador de Jujuy. Esta tematica se
observé en los diferentes medios de comunicacidn y en el discurso social cotidiano, como
casos en los cuales diferentes instituciones que deberian prestar una atencidon adecuaday
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abogar por los derechos y el bienestar de los adultos mayores, no lo hacian e incluso
llegaron a tener un trato inadecuado con los adultos mayores, algunos de los cuales, a su
vez, no lo percibieron como maltrato al constituir algo cotidiano en sus vidas.
Metodoldgicamente la investigacion se abordd desde el paradigma Interpretativo, con
disefo descriptivo de corte transversal y abordaje metodoldgico cualitativo. El tipo de
disefio de investigacion fue descriptivo ya que se intentd indagar y describir con precision
una situacion social en particular en su propio contexto socio-cultural.

El universo de estudio estuvo compuesto por los adultos mayores de la ciudad de San
Salvador de Jujuy y la selecciéon de la muestra fue no probabilistica intencionada de 4
adultos mayores que acudieron a la prestacion de servicios sociales por parte de
instituciones de esta ciudad.

Para la recoleccién de los datos se recurridé a instrumentos no estandarizados vy
procedimientos abiertos de recoleccion de informacion, entrevistas semiestructuradas y
observacién. Con el andlisis de los datos se determinaron categorias de andlisis ad-hoc a
partir del discurso de los actores sociales.

Marco teorico

Serge Moscovici construyd la teoria de la Representacién Social y sostuvo que “es una
modalidad particular del conocimiento, cuya funcion es la elaboracion de los
comportamientos y la comunicacion entre los individuos. Es un corpus organizado de
conocimientos y una de las actividades psiquicas gracias a las cuales los hombres hacen
inteligible la realidad fisica y social, que se integran en un grupo o en una relacion cotidiana
de intercambios, liberan los poderes de su imaginacion (...) son sistemas de valores,
nociones y prdcticas que proporcionan a los individuos los medios para orientarse en el
contexto social y material, para dominarlo (...) implica un entramado de las estructuras, un
remoldeado de los elementos, una verdadera reconstruccion de lo dado en el contexto de los
valores, las nociones y las reglas, que en lo sucesivo, se solidariza. Una representacion
social, muestra, comunica, produce determinados comportamientos”. En tanto, Mora
definié a las representaciones sociales como construcciones simbdlicas que se crean y
recrean en el curso de lasinteracciones sociales (Amador, 2014).

La representacion social, para Jodelet (1986) es el punto donde se interceptan lo
psicoldgico y lo social y los sujetos sociales aprehenden los acontecimientos de la vida
diaria, las caracteristicas del propio ambiente, las informaciones que alli circulan, las
personas del entorno (Moscovici, 1986).

La representacion social es un proceso que hace que concepto y percepcion sean
intercambiables de algin modo, debido a que se engendran reciprocamente. Son universos
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de opinidn analizables a partir de tres dimensiones: informacidn, campo de representacion
y actitud (Amador, 2014).
En este trabajo se consideraron a las representaciones sociales de los adultos mayores

sobre el trato recibido, como universos de opinién (Amador, 2014), imagenes (mentales), o
punto donde se interceptan lo psicoldgico y lo social para aprehender los acontecimientos
de lavida diaria, las caracteristicas del propio ambiente, las informaciones que alli circulan,
las personas del entorno (Moscovici, 1986).

A partir de los objetivos de este trabajo, se analizé la percepcién de los adultos mayores
sobre el trato que reciben por parte de los efectores de las Instituciones de Servicios
Sociales. Para ello se tuvo en cuenta el concepto de percepcién de Melgarejo (1994) como
un primer conocimiento que, por medio de las impresiones, comunican los sentidos.
Determina la entrada de informacion del ambiente y que se formen abstracciones (juicios,
categorias, conceptos, etc.). Ademas, la percepcion debe ser entendida como relativa a la
ubicacidn histérico-social, temporo — espacial, que depende de las circunstancias
cambiantes y de la adquisicion de experiencias nuevas que incorporan otros elementos a
las estructuras perceptuales previas, modificdndolas y adecuandolas.

Estainvestigacidn se posiciond desde el constructo tedrico de Salvarezza (2006) para definir
adulto mayor, el cual considera a la edad como una construccién social y al adulto mayor
como aquella persona que supera los 65 afios de edad. indice tomado también por la
Organizacion Mundial de la Salud, considerando a la vejez como una etapa activa en la que
se puede lograr el maximo de autonomia individual y autorrealizacién (Amador, 2014).

La cultura occidental evade el tema de adultez mayor por asociarlo al miedo a lo
desconocido, al dolor y al sufrimiento, lo cual lleva a una negacién colectiva permanente
(Uribe Rodriguez, Valderramay Lépez, 2007).

En cuanto al concepto de Institucion, se aludid y refirié a normas-valor de alta significacion
para la vida de un cierto grupo social, fuertemente definidas y sancionadas, formalizadas o
no, con amplio alcance y penetracién en la vida de los individuos. Las instituciones
representan, a aquellos custodios del orden establecido que dan al individuo la proteccion
de una ldégica con la cual organizar su mundo, de otro modo cadtico y amenazante
(Fernandez, 1994). En este trabajo, se considerd Institucion como aquella que presta
servicios sociales a los adultos mayores, como el Programa de Atencién Médica Integral
(P.A.M.1.), la Administracion Nacional de la Seguridad Social (ANSES), clinicas, farmacias,
etc.

Los Servicios Sociales son servicios técnicos, prestados al publico o a determinados sectores
del mismo, de modo regular y continuo, por las mas diversas organizaciones publicas o
privadas, con el fin de lograr o aumentar el bienestar social. Periédicamente se presentan
escenarios de pseudo—abandono o violencia en estos servicios, en donde el adulto mayor
es protagonistay conlleva consecuencias en su bienestar (Moix Martinez, 2004).

78



Para poder entender las representaciones sociales de las personas mayores sobre el trato
recibido por parte de los efectores de las Instituciones de servicios sociales, se tomaron en
cuentalas prestaciones que realizaban esas Instituciones de San Salvador de Jujuy.

En cuanto al término efector, el Ministerio de Salud de la Nacién (2011) define efectores de
la salud como recursos humanos que tienen diversos saberes formales y no formales y
provienen de multiples disciplinas, que permiten un espacio de trabajo y didlogo a fin de
construir un vinculo con la poblacidn para la prevencion, promocidn y atencion con calidad
de problemas sociales de salud prevalentes.

En este trabajo se consideraron efectores a aquellas personas intermediarias (recursos
humanos con saberes formales o no formales) imprescindibles para poder conseguir la
prestaciény atencién de servicios de las Instituciones sociales de San Salvador de Jujuy, que
tuvieron trato con adultos mayoresy con lacomunidad en general.

El trato se definié coloquialmente como normas de cortesia entre las personas que tienen
un acercamiento amable y respetuoso en sus gestos y palabras, de lo contrario habria
maltrato, lo cual muchas veces puede afectar la dignidad humana.

En cuanto a la prestacion de servicios por parte de efectores de Instituciones sociales, el
buen trato se da en la atencidny el servicio al usuario y entre los mismos trabajadores. Pero
este trabajo solo se enfocd desde un contexto externo de interaccién con el usuario final de
los servicios de salud o de pensiones (Caja Costarricense de Seguro Social, 2013), los
adultos mayores de San Salvador de Jujuy como usuarios finales de los servicios sociales.
Las representaciones sociales de los adultos mayores acerca del trato recibido se
configuraron en el marco de las prestaciones brindadas por efectores de las Instituciones
sociales de San Salvador de Jujuy, ya que la percepcion del trato es influida por la
experiencia deinteraccidn entre usuarioy efector durante la atencion.

El maltrato institucional generalmente se produce por negligencia o de forma no
intencionada y en Instituciones privadas o publicas; y puede ser considerado como un
procedimiento o actuacion que comporte abuso, negligencia, detrimento de la salud, la
seguridad, el estado emocional, el bienestar fisico o que viole derechos basicos. Para
visibilizar maltratos en Instituciones y reconocer factores de riesgo que contribuyan a
generar situaciones abusivas o denigrantes hacia las personas mayores se debe involucrar a
efectores y usuarios; aunque, en muchos centros se prioriza la rentabilidad econémica,
antes que la calidad asistencial (Lasheras, 2009).

Esta investigacidon buscé obtener informacion y comprender cdmo se manifestaron las
representaciones sociales de los adultos mayores respecto al trato recibido, sea buen trato
o maltrato u otra forma de percibirlo, por parte de los efectores de las Instituciones de

servicios sociales.
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Planteo del problema

El aumento en la esperanza de viday, por consiguiente, el envejecimiento de la poblacién a
nivel mundial, ha llevado a que en los Ultimos afios el adulto mayor sea foco de estudio de
diversasinvestigacionesy de mayor atencion de lasociedad en general.

Con el paso de los afos, las personas enfrentan cambios, pérdidas y modificaciones en
distintos aspectos de la vida, y con el proceso de envejecimiento, tales cambios se
relacionan con el trabajo, la profesion, la salud fisica y psiquica, las relaciones sociales, todo
lo cualrepercute en la calidad de vida, la estabilidad emocional y la conciencia de muerte de
los adultos mayores. La cultura occidental evade el tema de adultez mayor por asociarlo a
un miedo a lo desconocido, al dolor y el sufrimiento, lo cual lleva a una negacion
permanente de modo colectivo. (Uribe Rodriguez, et al., 2007).

Segun se sostiene en una antologia de Caritas (s.f.), actualmente los adultos mayores
constituyen uno de los grupos mas numerosos de marginados de la sociedad; sociedad que
exalta y valora lo joven y fuerte y provoca que las personas mayores sean ignoradas,
desatendidas, discriminadas o maltratadas. Y para muchos ancianos, el maltrato por
comisién u omisién, forma parte de su vida cotidianay ellos no se percatan de que es asi, lo
cual lleva al silencio o a la demora en el registro y en la solicitud de ayuda y atencién
adecuadas. En 1995 un estudio con una muestra de 203 ancianos de Argentina, encontrd
que el 74,4% conocia el maltrato, entendiéndolo como insultos, falta de respeto,
indiferencia y negligencia, en tanto el 42,4% de esta muestra seiialé haber sido maltratado
al menos en una ocasién, con predominio del maltrato psicolégico. Mientras que algunos
expertos estiman que solo 1 de cada 14 casos de maltrato en la vejez llega a conocimiento
delasautoridades.

Sin embargo, desde inicios de la década de 1990 se observa un cambio de paradigma en el
analisis del envejecimiento y la situacién de las personas de edad, aborddndose ambos
temas desde la perspectiva de los derechos humanos. Este nuevo enfoque plantea la
necesidad de considerar a las personas de edad no como un grupo vulnerable que es objeto
de proteccion, sino como titulares de derechos. A partir de este nuevo criterio la atenciéon se
dirige a asegurar la integridad y la dignidad de las personas mayores, la ampliacién de la
proteccién efectiva de sus derechos humanos en condiciones de igualdad y sin
discriminacidn alguna, asi como el fortalecimiento de su autonomia. (Huenchuan, 2009). El
envejecimiento progresivo de la poblacidn mundial plantea la problematica de conservar a
los ancianos en el seno de la sociedad, encontrandoles el lugar que por su dignidad y por sus
aptitudes deben ocupar para bien de lacomunidad. (Kemelmajer de Carlucci, 2006).

A pesar de este nuevo panorama, aln se detectan muchas personas mayores que ven
denegados sus derechos y, en consecuencia, experimentan aislamiento, pobreza,
discriminacién, maltrato, violencia y tienen un acceso limitado a los servicios sociales y de
salud, alainformaciény ala proteccidn legal. Es asi que la Organizacion Mundial de la Salud
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(OMS, 2015), refiere que una de cada diez personas mayores ha sufrido maltrato, y la cifra
es mayor entre ancianos residentes en instituciones que los que estan en lacomunidad.
El Estado garante de los derechos y cumplimiento de las obligaciones de la sociedad en
general, también debe velar y asistir a los adultos mayores a los efectos de garantizar la
efectiva vigencia de sus derechos. Sin perjuicio de ello, la responsabilidad primaria en la
atencion y contencién de las personas adultas mayores corresponde a sus respectivas
familias, pero también a la sociedad entera, incluyendo a las diferentes instituciones que
prestan servicios sociales a las cuales muchos adultos mayores asisten diariamente en
busqueda de soluciones o respuestas a algunos de sus problemas.
Asimismo, mas a menudo se observa en diferentes medios de comunicacion e incluso en el
discurso social cotidiano, que las diferentes instituciones que prestan servicios sociales que
deberian abogar por los derechosy el bienestar de los adultos mayores, muchas veces no lo
haceneinclusolleganateneruntratoinadecuado conlosancianos.
Es por ello que se propuso conocer las representaciones sociales que poseen los adultos
mayores sobre el trato que reciben de los efectores de las Instituciones que prestan
Servicios Sociales en la ciudad de San Salvador de Jujuy en el Ultimo trimestre del afio 2016.
Apartirde lo planteado surgieron los siguientes interrogantes de investigacion:
- ¢Qué representaciones sociales poseen los adultos mayores sobre el trato que
reciben de las Instituciones que prestan Servicios Sociales en la ciudad de San Salvador
deJujuy?
- ¢Cémo es el trato que reciben los adultos mayores por parte de los efectores de las
Instituciones que prestan Servicios Sociales?
- ¢Como perciben los adultos mayores el trato que reciben por parte de los efectores
delas Instituciones que prestan Servicios Sociales?

Objetivos
Objetivo general

Conocer las representaciones sociales que poseen los adultos mayores sobre el trato que
reciben por parte de los efectores de las Instituciones que prestan Servicios Sociales en la
ciudad de San Salvador de Jujuy en el Ultimo trimestre del afio 2016.

Objetivos Especificos

Describir el trato que poseen los efectores de las Instituciones que prestan Servicios
Sociales hacia los adultos mayores.

Analizar cdmo perciben los adultos mayores el trato que reciben de los efectores de las
Instituciones que prestan Servicios Sociales.
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Antecedentes

En cuanto al estado de la cuestidn, es importante sefialar que se encontraron numerosos
trabajos tedricos en relaciéon a los adultos mayores, no asi respecto a investigaciones
propiamente dichas sobre el temaabordado en este proyecto.

- Estrategias para humanizar y promover el buen trato en la atencion a personas mayores
dependientes institucionalizadas en residencias y centros de dia.

Este proyecto se planted como un conjunto de estrategias dirigidas a promover el buen
trato en las residencias, o en centros de dia, desarrollando actividades que contribuyan a
dignificar y humanizar los cuidados y atenciones geriatricas desde el respeto hacia el mayor
vulnerable y dependiente. Apuntd, ademas, a concienciar a los profesionales que trabajan
con personas mayores en instituciones Geriatricas de la existencia del maltrato
institucional, y promover el buen trato con las personas mayores institucionalizadas. Parala
elaboracidn de este proyecto, se recopild bibliografia y documentacién relacionada con el
maltrato a personas mayores. Se evidencio que existe una relacion directa entre escasez de
medios y personal adecuado y situaciones abusivas o negligentes en residencias, debido a
que, en muchas ocasiones, la propia institucidén propicia situaciones que vulneran los
derechos de los residentes al no proporcionar a los trabajadores los medios adecuados con
los que puedan desempefiar su cometido de forma adecuada. También se destacd que los
malos tratos a personas mayores pueden darse tanto en centros publicos o privados, y que
cualquier persona en contacto con adultos mayores puede generar, sin ser consciente,
actitudes que propician tratos abusivos o negligentes. (Lasheras, 2009)

- Politicaintegral del buen trato 2013.

La Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) trabajo en la implementacién de una Politica
Integral de Buen Trato, que surgié como una propuesta para fortalecer el buen trato en la
prestacién de los servicios y el fortalecimiento en su gestidn. Este programa, establecid
lineamientos y acciones estratégicas en términos de la calidad en los servicios de la Caja,
para los usuarios internos y externos; fomentando ademas las buenas relaciones
interpersonales en el ambiente laboral, ética, respeto, valores, reconocimiento al
desempeio, entre otros. Se establecid que, para alcanzar las metas y los objetivos
institucionales, es necesario que sus funcionarios dispongan de la preparacién profesional,
técnica, de equipo, herramientas tecnoldgicas y mecdnicas, asi como de la sensibilidad
humana, que se manifiesta principalmente en la forma como se trata a las personas. Se
concluyd que, en este modelo de atencidn y gestion, en procura de la humanizacién de los
servicios y mejora de la capacidad de los funcionarios, para interrelacionarse en la
convivencia cotidiana con usuarios internos y externos; es imperante el compromiso de las
jefaturas y unidades técnicas competentes, para fortalecer los lineamientos que
promuevan el buen trato, rescate de valores e identidad institucional.
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Entre los trabajos de investigacidn acerca de la temdtica abordada, se encontraron los
siguientes:

- El maltrato a personas mayores. Instrumentos para la deteccion del maltrato
institucional (Rueda Estrada, D. y Martin, J. M., 2011).

El presente articulo recoge una fase de la investigacién sobre el maltrato a personas
mayores realizada por un equipo de investigacidon de la Universidad de Valladolid. Al
abordar dicho tema, se respondid al objetivo de querer mejorar las relaciones, conductasy
convivencia social, garantizar el respeto y la dignidad de las personas, evitar que las
personas, por encontrarse en una situacidon de desventaja, inferioridad, vulnerabilidad o
dependencia, puedan ser objeto de abusos o de maltrato. El maltrato tiene un impacto
negativo sobre la salud, entendida como bienestar fisico, mental y social, ya que contribuye
aincrementar las disfunciones en las personas mayores, tales como pérdida de autonomia,
de confianza, de seguridad, vida activa, incremento del estrés, la inseguridad, lo cual
supone una disminucién de los niveles de salud en la poblacién y un incremento de los
gastos. A través de estos pequefios pasos se puede contribuir a cambiar pautas y formas de
hacer que supongan unretroceso en la conquista de derechos sociales.

- Maltrato institucional hacia el adulto mayor: percepciones del prestador de servicios de
salud y de los ancianos (Ruelas-Gonzalez, G.; Pelcastre-Villafuerte, B. E. y Reyes-Morales,
H.,2014).

El objetivo de este articulo de investigacién fue analizar la percepcidn que el prestador de
servicios de salud y el adulto mayor (AM) tienen sobre el maltrato al AM en los servicios
publicos de salud, en ciudades seleccionadas de México. Para ello se realizd un estudio con
disefio cualitativo en el que se efectuaron entrevistas semiestructuradas a 13 prestadoresy
a 12 ancianos para recuperar su experiencia en el tema. Los resultados encontrados
refirieron a que el maltrato contra el adulto mayor es una practica naturalizada por el
personal y por el anciano, la cual se manifiesta de formas diversas. Los adultos mayores
manifestaron que el maltrato por parte del personal de salud se expresa en la falta de
sensibilidad y de paciencia, en el rechazo y el trato despdtico que reciben o en la
invisibilidad de la que son objeto. También consideraron que el principal problema es que el
personal de salud no tiene el tiempo, pero tampoco la paciencia para atenderlos e indagar
acerca de los problemas que ellos tienen. Otro problema que mencionaron fue el largo
tiempo de espera para ser atendidos o para conseguir una consulta, algo que también es
percibido como maltrato. Se concluyé que el personal requiere intervenciones de
formacion, capacitacién y cambio de actitudes/comportamiento, para otorgar atencidn
integral, digna, humanay de respeto alos Derechos Humanos de los adultos mayores.
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Marco Metodologico

Dada la complejidad del aspecto de la realidad social que se pretendid comprender e
interpretar y la forma en que se abordd, inductivamente desde un conocimiento empirico,
la presente investigacion se planted desde el paradigma Interpretativo.

La interpretacidn tuvo como finalidad la objetivacion de la realidad mediante la reflexion,
iluminandoy aclarando los fenédmenos sociales por medio de una descripcidén neutral sobre
las representaciones sociales que poseian los adultos mayores sobre el trato que recibieron
por parte de los efectores de las Instituciones que prestan Servicios Sociales de la ciudad de
San Salvador de Jujuy, en el Gltimo trimestre del afio 2016.

Asi, se procuré enfatizar la accion humana, la intencionalidad y la comunicacién en tanto
discurso de los seres humanos en su contexto en particular, a fin de identificar las normas
consensuadas que subyacian y gobernaban a los hechos sociales (Popkewitz, 1998). Por
ello, con esta investigacion se intenté comprender e interpretar las representaciones
sociales de los adultos mayores acerca del trato recibido mediante la descripcidén de ese
tratoy el analisis de como ellos lo percibieron.

El abordaje de este estudio fue cualitativo ya que se buscd “ver a través de los ojos de la
gente que uno esta estudiando” (Mella, 1998) en vistas a una comprensién holistica y
empatica de los adultos mayores dentro del propio marco de referencia de éstos en
situaciones normalesy cotidianas de interaccién social.

De este modo, las representaciones sociales de los adultos mayores sobre el trato recibido
por parte de los efectores de Instituciones que prestan servicios sociales, se conocieron y
fueron extraidas de los propios participantes de la investigacion mediante el registro,
analisis, y explicacién de las condiciones del fendmeno tal como se presentd. Solamente se
observé el objeto y se describid seglin sus propiedades o caracteristicas de mayor o menor
relevancia de acuerdo con el problema (Yuni & Urbano, 2006).

Ademas, las técnicas de recoleccidn de datos elegidas fueron flexibles y abiertas conforme
al abordaje cualitativo, entrevistas semiestructuradas y observacion no participante. Se
trabajé in situ desde la perspectiva de los participantes a fin de dar con datos reales, ricos y
profundos, centrados en las diferenciasy lainteraccién de diversos factores.

El tipo de disefio de investigacidn fue descriptivo ya que se intenté indagar y describir con
precisidon una situacidn o proceso social en particular, en su propio contexto socio-cultural
con datos de cardcter discursivo. Se recurrid a instrumentos no estandarizados vy
procedimientos abiertos de recoleccion de informacion.

Para este trabajo, en un primer momento, la estrategia de entrada al escenario fue la de
observador encubierto, que proveyo informacion sobre el contexto observacional. Yuniy
Urbano (2006) sostienen que en una investigacion encubierta el investigador se camufla a
fin de que su identidad social permanezca oculta y también se adecua a lo socialmente
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previsto segun las normas de interaccidn vigentes en el escenario. Esto permitioé establecer
descripciones lo mas completas posibles acerca del ambiente, entorno, percepciones,
conductasy reacciones de los sujetos y formas de intercambios.

Sobre la observacion participante, Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista
(2006) sostienen que se debe “tener en cuenta la existencia del observador, su subjetividad
y reciprocidad en el acto de observar. Se da importancia a la diferencia: sujetos de
diferentes ambientes o estratos sociales son también capaces de tener sensaciones,
manifestar sentimientos, formular argumentaciones légicas y comunicarse. Hay diferencias
entre los grupos, las culturas, las historias y también hay un interés por la busqueda del
sentido, que se presenta en las experiencias subjetivas y afectivas de las personas.
Predomina la comprensién de la complejidad de los fenédmenos, en una aproximacion
hermenéutica y no su explicacién causal, considerando la diversidad de componentes de la
realidad y de sus interacciones. La comprensién analiza los procesos psicosociales desde el
interior”.

La entrevista semiestructurada constituye una serie de preguntas a ciertas personas con el
fin de reunir datos o detectar opiniones sobre una cuestion publica, 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. (Hernandez Sampieri, et al., 2006). En este trabajo la entrevista
semiestructurada se realizd luego de la observacidn, a cuatro adultos mayores usuarios de
la prestacion de servicios sociales en las Instituciones de San Salvador de Jujuy y que
accedieron a participar voluntariamente previa informacién detallada de la técnica y la
firma del consentimiento informado.

El universo o poblacién es el conjunto de elementos que presentan una caracteristica o
condicidn comun que es el objeto de estudio (Yuni & Urbano, 2006) y en este trabajo, la
poblacién fueron los adultos mayores de la ciudad de San Salvador de Jujuy. El muestreo
intencional no probabilistico es la seleccidn de elementos con base en criterios o juicios del
investigador (Sabino, 1986), en esta investigacidn la muestra no probabilistica intencionada
o de conveniencia fueron cuatro adultos que acudieron a la prestacion de servicios sociales
por parte de Instituciones de esta ciudad.

Ademas, se trabajo con los siguientes criterios de inclusidn: ser adultos mayores (mas de 65
afios) que recibieron prestaciones de servicios sociales de Instituciones de San Salvador de
Jujuy y que accedieron por voluntad a participar de esta investigacion, previo acuerdo de
resguardo de confidencialidad y firma de consentimiento informado.

En tanto los criterios de exclusion considerados: ser adultos mayores asistidos y
acompafiados por personas de menor edad (adultos o jévenes) al momento de recibir
servicios sociales de estas Instituciones y que presentaran dificultades de comunicacién.
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Discusion y Resultados

A partir del discurso y las voces de los actores sociales se determinaron tres categorias de
analisis con sus correspondientes subcategorias, de acuerdo al siguiente detalle:
1. Representaciones Sociales de Adultos Mayores

- Atencion

- Conformidad

- Desempefio profesional

- Adulto Mayor
2.Trato de los efectores

-Adecuado

-Inadecuado
3. Percepciones de los Adultos Mayores sobre el Trato recibido

- Apropiado

-Inapropiado

-Justificado

Categoria de analisis 1: Representaciones Sociales
de los Adultos Mayores

Las representaciones sociales son universos de opinién (Amador, 2014) o imagenes
(mentales) que tienen los adultos mayores acerca del trato que recibieron por parte de los
efectores de las instituciones que prestan Servicios Sociales en San Salvador de Jujuy.
Dentro de esta categoria se encontraron las siguientes subcategorias:
- Atencion: Chiavenato (2007) incluye la atencion al publico como parte de la tecnologia en
uno de los niveles organizacionales de las instituciones, el nivel operacional. Este nivel
comprende la produccién de servicios, cuya realizacion debe seguir ciertas rutinas y
procedimientos programados con regularidad y continuidad utilizando los recursos
disponibles con la maxima eficiencia en las operaciones. Los participantes de esta
investigacion expresaron lo siguiente respecto a esta subcategoria:
- “Y por lo menos, ahi a mi me atienden bien. Para que voy a decir yo que mal o qué sé
yo” Elz
- “Yo creo que lo primero que tienen que hacer es poner a personas mds amables,
que tengan un poquito mds de paciencia.” E2’
- “(...) el empleado debe estar preparado para responder a esas inquietudes de las
personas sin faltar el respeto” E3*
En cuantoalas observacionesin situ:
- se encontré al entrevistado 3 en la parte de venta de farmacos y estaba despidiéndose y
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agradeciendo al efector que lo atendia 03"

De acuerdo al marco tedrico propuesto por Chiavenato, se encontrd que hay analogia con
las voces de algunos participantes y parte de lo observado en el campo, ya que los adultos
mayores pudieron manifestar lo que esperan por parte de los efectores en cuanto a
atencion al publico en las instituciones que prestan Servicios Sociales en San Salvador de
Jujuy; las perspectivas con respecto a la atencion se dirigen a un trato amable, paciente,
respetuoso, inmediato y eficaz. Pero, por otra parte, también hay diferencias en cuanto a
otras observaciones realizadas y el marco tedrico ya que se observd que no se alcanza la
maxima eficacia con respecto ala atencion.

- Conformidad: la Real Academia Espafiola define este concepto como tolerancia en las
adversidades, adhesion, correspondencia, simetria. Para esta investigacion se consideré a
la conformidad como la tolerancia que tienen los adultos mayores respecto al trato recibido
por parte de los efectores de las Instituciones que prestan Servicios Sociales en San
Salvador de Jujuy. Respecto a esta subcategoria, nuestros informantes expresaron:
-“Yo iqué voy a decir? é¢por qué?, que yo necesito. No, le digo, bueno no hay y no voy
mds” E1*
- “Son cosas que siempre pasan. No nos queda mds que armarnos de paciencia y salir
a hacer nuestros trdmites” E2*
Enlas observaciones se encontrd lo siguiente:
- “El adulto mayor, se levanté del box notablemente preocupado y resignado y se
retird del lugar sin conseguir su propdsito” 04"
La definicidn propuesta por la Real Academia Espaiola, tiene relacién con las voces de
algunos informantes y parte de lo observado en el campo, ya que los adultos mayores
manifestaron una actitud tolerante, incluso modificando sus sentimientos, opiniones y
conductas, como resultado del trato que recibian por parte de los efectores de las
diferentes instituciones. Inclusive, se pudo observar una postura de resignacién ante una
atencidnineficaz.

- Desempeiio profesional: Esla conducta real de los trabajadores en el orden profesional y
en las relaciones interpersonales que se crean en la atencién; comprende los
conocimientos, las habilidades, las actitudes, valores, su organizacion y su empleo en un
escenario laboral concreto donde se verifica su capacidad y modo de actuacion en la
identificacidn y solucién de los problemas que se presentan (Syr Salas Perea, 2010). Este
concepto se relaciona también con lo referido por Chiavenato (2007) con respecto a la
capacitacion como el desarrollo de habilidades y competencias que posibilitan al empleado
desempenar un determinado puesto. Respecto a esta subcategoria, los participantes de
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estainvestigacion expresaron lo siguiente:

- “Pero los médicos y todo ahi también son egoistas, dicen y no los quieren atender,

eso me dijo una vez, uhh ir ahi, dicen, salen con que no, que...” E1*

- “Mire sefiorita, yo creo que los mismos profesionales no, no estdn tan, tan por los

abuelos digamos...Porque ellos prefieren en hospital o trabajar en las clinicas

privadas, sus consultorios Y...no sé, qué serd, por ahi tenés 10 pacientes, demasiado

pues para cobrar... ¢ cudnto pueden cobrar una consulta?” E17***

- “(...) muchas veces te encontrds con personas que no estdn capacitadas para su

trabajo y tampoco es Idgico que vos le tengas que tener paciencia hasta que

aprendan. Podrian ensefiarles antes de que los manden a atender a las personas.” E2*
Respecto a la definicion de desempefio profesional propuesta por Syr Salas Perea, se
encontrd que los adultos mayores se percatan de una actitud, por parte de los efectores,
que no satisfacen completamente sus expectativas, ya que se encuentran con profesionales
gue no pueden solucionar los problemas que le presentan. También, los entrevistados,
manifestaron suanhelo de una capacitacidon que ayude a los empleados a desempefiarse en
sus puestos de trabajo de una manera adecuada.

+ Adulto Mayor: Salvarezza (2006) y la Organizaciéon Mundial de la Salud consideran adulto
mayor a aquella de edad. Por su parte, para Amador (2014) es una etapa activa en la que se
puede lograr el maximo de autonomia individual y la posibilidad de autorrealizacién. De
acuerdoalainformacién obtenida con las técnicas de recoleccidn, se obtuvo lo siguiente:
-“Si. Si, no vas a ir vos por prepotencia a decir no sefiorita, yo soy viejo ya me da” E1*°
- “Ami me tratan bien, quizds sea porque soy anciana (risas)” E4’
Teniendo en cuenta la conceptualizacion de Salvarezza y la OMS acerca del adulto mayor, se
encontré que los entrevistados se admiten dentro de esta etapa vital. Al mismo tiempo
concuerdan con lo propuesto por Amador al reconocerse como personas activas y declarar,
en algunas oportunidades, no merecer una atencion diferente en el trato de los efectores
de lasinstituciones prestadoras de servicios sociales.

Categoria de analisis 2: Trato por parte de los efectores

De acuerdo con la Real Academia Espafiola se define el trato como el proceder de
determinada manera, de obra o de palabra, que tienen los efectores de las instituciones
gue prestan servicios sociales en San Salvador de Jujuy, con los adultos mayores.

Dentro de esta categoria se presentan dos subcategorias de analisis. De estas podemos citar
en primera instancia el trato adecuado, que se especifica en la Politica Integral de Buen
Trato (2013) como normas de cortesia entre las personas que tienen un acercamiento
amable y respetuoso en sus gestos y palabras. Al respecto, nuestros informantes expresan
losiguiente:
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-“Ah, ahi, en primer lugar, tengo que respetar la fila, para pagar o cobrar, o lo mismo

que la farmacia, sacar nimero y tengo que esperar que llegue tu nimero E1*

- “Amime... Tratan bien... Son educados, me sonrieny me saludan” E4*

- Dos efectores elevaron el tono de voz para que los adultos mayores (entrevistados 1y 4)

puedan escucharlos. La mayoria de los efectores debieron explicar en mas de una ocasién

los pasos que el adulto mayor debe realizar para poder cumplimentar los requisitos de la

institucion y responder a sus solicitudes (de los entrevistados 1, 3y 4). 01"

- La otra persona, adulto mayor también, se mostré tranquila, aunque requirié

bastante informacidn del efector que lo atendia, el cual respondié con amabilidad y

detalle, finalmente pudo realizar su propdsito alli y se retird con la compra

correspondiente. 02"
Se encontrd entonces que en la relacién entre el adulto mayor y algunos efectores, se hallan
presentes estas actitudes de cortesia y respeto que permiten que el trato sea considerado
adecuado. También se pudo observar que algunos efectores demuestran estar dispuestosy
comprometidos con la mejora continua y la excelencia en la prestacion de servicios y, por
consiguiente, atienden a los adultos mayores con cortesia, calidez y diligencia.
Una segunda subcategoria definida es el trato inadecuado. Lasheras (2009) apunta a un
maltrato o trato inadecuado e ineficiente cuando existe abuso, negligencia, detrimento de
la salud, la seguridad, el estado emocional, el bienestar fisico o que viole derechos basicos;
y que se puede producir tanto en instituciones privadas como publicas. Respecto a esta
subcategoria se puede resaltar lo siguiente, en el discurso de los informantes:

-Y eso esentodoslados, vos tenés que iry hacer filay ver quién es el dltimo...y bueno

ya con eso, documento, carnet, fotocopia, vaya a la farmacia con eso, o venga

mafiana o la otra semana. Hay turnos para ahora, no hay, esta ocupado el doctor,

peroenfin,ve? E1*°

- “Me han dicho que aqui tienen que atenderme o dar, y bueno tienen que esperar

también, le han dicho asi. No hay turno, no estd la doctora o el doctor o el

medicamento, no ha venido, va a llegar tal dia. Creo que asi va, asi también es. Una o

dos veces por semana” E1%

- “en ANSES, si vos pasas por ahi vas a ver siempre una fila larguisima y muchos son

viejitos. ¢ Cémo puede ser que nos tengan horasy horas esperando?” E2"°

-“(...) debeser... es escasez de conocimiento por parte del empleado, nada mas” E3*
Enlas observaciones se encontroé:

- Los adultos mayores, todos parados y algunos de ellos con bastones y/o con

dificultades para movilizarse, demoraron de 10 a 15 minutos para conseguir ese

primer nimero que deriva a tipos de atenciones especificas en cada box. 01°

- Los guardias de seguridad de ambas instituciones en general no miraban a los

adultos mayores. Uno de ellos solo miraba hacia el fondo de la institucién sin prestar
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atencion a la mirada permanente de un adulto mayor que hacia fila en la caja de
cobros. 03"

- hay dos efectores (personal de seguridad) y al lado varios tipos de numeros (con

cartelesimpresos en hojas A4 para poder distinguir tipos de atencidn) que deben ser

retirados para tener un turno de atencién por parte del efector correspondiente 04"
De acuerdo a lo manifestado por los adultos mayores, se encontrd que existen situaciones
en las que la negligencia e ineficacia por parte de los efectores provocan la violacién de
derechos basicos como el de tener una atencion inmediata para acceder a los diferentes
servicios que ofrecen lasinstituciones.

Categoria de analisis 3: Percepciones de los adultos
mayores sobre el trato recibido

De acuerdo con Melgarejo (1994) la percepcion es el primer conocimiento, por medio de las
impresiones que comunican los sentidos, que los adultos mayores tendran respecto al trato
gue reciben por parte de los efectores. Una percepcién, ademas permite la formacién de
abstracciones (juicios, categorias, conceptos, etc.). no se debe olvidar que una percepcién
debe ser entendida como relativa a una ubicacién espacial y temporal.
Dentro de esta categoria se encontraron las siguientes subcategorias:
Apropiado: retomando lo planteado en la Politica Integral de Buen Trato (2013), se puede
afirmar que un trato apropiado es aquel en el que se reconoce las posibilidades fisicas y
emocionales de los adultos mayores; ademads es apropiado que exista empatia por parte de
los efectores, a fin de facilitar una interaccion positiva, donde la comunicacion verbal y no
verbal permita conocery expresar las necesidades
y deseos de los adultos mayores, para luego ser capaces de resolver los conflictos que
aparecen en el dia a dia. Los participantes de esta investigacion expresaron lo siguiente
respecto a esta subcategoria:

- “Bueno no sé...a mi, bien. Yo no tengo porqué quejarme de las secretarias, me

saludany responden lo que yo quiero saber” E1*

-“(...Jaminunca me respondieron mal, siempre bien” E4"

- Cuando se retiraron de la caja, los adultos mayores mostraron mejor semblante y

hasta una sonrisa mientras se dirigian hacia la puerta. 03"
De acuerdo a la concepcidn de trato apropiado, antes brindada, los entrevistados declaran
haber recibido un trato apropiado por parte de los efectores cuando se les saluda con
respeto, se les resuelven dificultades, o simplemente la atencién esinmediata.

Inapropiado: Lasheras (2009) refiere a un trato inadecuado cuando en las instituciones no
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se reconocen los factores de riesgo que contribuyen a generar situaciones abusivas o
denigrantes hacia las personas mayores. Respecto a esta subcategoria, en el discurso de los
informantes, se manifiesta lo siguiente:
- “Yoveo que en ese sentido estd mal. En cada pueblo tendria que haber dos médicos”
E129
- “Aveces nos tenemos que aguantar el calor, la lluvia” E2"
- (...) porque hay personas que muchas veces no escuchan bien y ellos responden un
poco molestos” E4’
- “En general, los adultos mayores deben contar con no menos de cuarenta y cinco
minutos para poder ser atendidos en lainstitucién” 01"
- Respecto a los adultos mayores, uno de ellos se mostrd un poco preocupado ya que
no consiguié el medicamento que necesitaba, hizo algunas preguntas que fueron
respondidas dos veces, y salié de lainstitucion despidiéndose, pero sin hacer ninguna
compra. 02°
Los adultos mayores, participantes de esta investigacion, manifiestan la existencia de un
trato algunas veces inapropiado por parte de los efectores. Poniendo en evidencia que
llegan a generarse situaciones que entorpecen la correcta prestacion de servicios.

Justificado: segulin la Real Academia Espafiola, justificar es rectificar o hacer justo algo. Es asi
que un trato justificado es aquel en el que, ante un trato inapropiado por parte de los
efectores, los adultos encuentran una argumento o atenuante aceptar el trato que reciben.
Los participantes de esta investigacién expresaron lo siguiente respecto a esta
subcategoria:
- “Yo pienso que uno se puede sentir conforme por qué? porque le van a atender” E1*
-Bueno, a minunca me hatocado vivir un acto de discriminacién ninada de eso que a
veces se escucha en las noticias. Dentro de todo me han pasado cosas que son
comunes, normales que alguna vez les pasan a todos. E2”
- En cierto momento, el guardia de la puerta le pidi6 a la gente de la fila de reparticidn
de numeros, que se acomode a lo largo del pasillo central (...). Esto hizo que en el
pasillo central haya poco espacio de paso para el publico y personal que, en forma
permanente, transitan de un lado al otro. Al menos dos personas con dificultades
motoras muy visibles, tuvieron que tener mayor cuidado al pasar por el pasillo que
hay entre las sillas de esperay la fila de mesa de entradas; en tanto el entrevistado 1,
con bastdn, pasé con cuidado poralli. 01"

Algunos adultos mayores se ponen en el lugar de los efectores y alli encuentran las

justificaciones para aceptar el trato que reciben, sin tener en cuenta que algunas veces sus
derechos se ven violentados.
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Conclusiones

A partir de los datos obtenidos en las observaciones en el campo y con las entrevistas a los
adultos mayores y el andlisis posterior, se identificaron las representaciones sociales de los
adultos mayores acerca del trato que recibieron por parte de los efectores de las
instituciones que prestan Servicios Sociales en San Salvador de Jujuy en el Ultimo trimestre
delafio 2016.

Para ello se observé que el trato por parte de los efectores hacia los adultos mayores fue,
por una parte, adecuado, y por otra parte no fue lo esperado, es decir, fue inadecuado. Sin
embargo, se observo que algunos efectores tuvieron un notable compromisoy esfuerzo por
brindar un trato adecuado hacia los adultos mayores, conforme el desempefio que los
efectores deberian tener al atender a este conjunto de personas.

Todo esto se reflejé en las voces de los entrevistados ya que expresaron que obtuvieron un
trato apropiado, pero, a la vez, reflejaron situaciones no agradables o inadecuadas en las
interacciones con los efectores, al momento de recibir servicios sociales en las
instituciones.

Asimismo, la mayoria de los adultos mayores manifesté anhelos de mejor trato, mas
eficiente y rdpido, sugiriendo incluso mayor capacitacion para los efectores. Mientras que
hubo quien manifestd la renuncia a estos servicios sociales en el caso de recibir un trato
inadecuado.

En cuanto a las percepciones de los adultos mayores sobre el trato recibido por parte de los
efectores, también se evidencid cierta ambivalencia.

Segun las observaciones realizadas en campo, hubo conductas de los efectores hacia los
adultos mayores que reflejaron trato inapropiado, ante esto los ultimos mostraron
preocupacion y conformidad o tolerancia, con percepciones de trato justificado y/o
inapropiado. Aunque, en otros casos, los adultos mayores mostraron satisfaccién ante
conductas de trato apropiado por parte de los efectores.

Respecto a las entrevistas, en general los adultos mayores manifestaron haber percibido
trato apropiado. Sin embargo, algunos de ellos plantearon ideas de una mejor
predisposicidény atencidn de los efectores conforme haber percibido un trato justificado, en
tanto un adulto mayor manifestd la prescindencia de los servicios sociales en el caso de un
tratoinapropiado por parte de los efectores de las instituciones.

De este modo, las representaciones sociales de los adultos mayores acerca del trato
recibido implican una construccién o reconstruccién simbdlica de lo dado en cuanto a
valores, nocionesy reglas, es decir, que se crean y recrean al interactuar con los efectores de
lasinstituciones que prestan servicios sociales.

En esta investigacion, los entrevistados tienen una representacién social de adulto mayor
gue permite recibir ciertos tipos de tratos en el contexto de instituciones que brindan
servicios sociales. Tratos a los cuales tienden a conformarse y tolerar de modo pasivo, a fin
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de cubrir las necesidades de servicios sociales, sin considerar el respeto pleno por todos sus
derechos como ciudadanos ni su dignidad humana. Incluso quizas sin tener el debido
conocimiento acerca de cdmo debe ser la atencidén de estos servicios en una sociedad con
formacion ciudadana responsable y comprometida, incluyendo a las instituciones que
prestan servicios sociales.

De acuerdo al andlisis de los datos, en general las representaciones sociales de los adultos
mayores fueron de trato adecuado por parte de los efectores de las instituciones sociales.
Sin embargo, luego de un analisis mas exhaustivo de las observaciones de campo y del
discurso de los entrevistados, a veces contradictorio, los adultos mayores no recibieron el
trato adecuado. El trato inadecuado se reflejé con manifestaciones de conformidad,
preocupacion, tolerancia, resignacién, incomodidad, entre otros; y el trato justificado con
sugerencias para obtener mejor atencion de los efectores de las instituciones sociales y
también con las representaciones sociales de adulto mayor que expresaron los
entrevistados.

Por lo tanto, las representaciones sociales de los adultos mayores acerca del trato recibido
por parte de los efectores de las instituciones que brindan servicios sociales en San Salvador
de Jujuy en el Ultimo trimestre del afio 2016, pueden ser entendidas o interpretadas de dos
maneras distintas y opuestas, trato adecuado como inadecuado y justificado.

Finalmente, y a modo de indagacién para una investigacién posterior, se dejan los
interrogantes acerca del conocimiento de los adultos mayores acerca de sus derechosy, por
otra parte, acerca de la capacitacién de los efectores de las instituciones que prestan
servicios sociales a adultos mayores.
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