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ESTUDIO SOBRE LA CALIDAD PERCIBIDA EN LOS SERVICIOS SOCIALES DE PRIMER NIVEL EN
EL MEDIO RURAL DE LA PROVINCIA DE VALLADOLID
ADENDA:

A peticion de Diputacién de Valladolid, se ha procedido modificar el Grafico 4 recogido
en la pagina 21 del presente estudio, debido a que sélo nos centrabamos en datos
relativos a una parte del presupuesto del Servicio de Accién Social de Diputacién
Provincial de Valladolid. Tras esta rectificacion, en el Grafico 4 se recoge el presupuesto
destinado al Servicio de Accidn Social de Diputacion de Valladolid en el periodo 2013-

2015.

Grafico 4: Presupuestos del Servicio de Accion Social de Diputacion de Valladolid
(2013-2015) .
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Gréfico 4. Presupuestos del Servicio de Accidn Social de Diputacidn de Valladolid (2013-2015).

Tal y como se muestra en el Grafico 4, Diputacion de Valladolid durante el periodo de
crisis econdmica, ha aumentado su presupuesto en el Servicio de Accién Social, ello nos
indica la especial preocupaciéon de la entidad por aquellas personas que estan
padeciendo los efectos de la crisis econédmica. Si comparamos este grafico con el Grafico
2 (p.20), podemos ver que no existe correspondencia porque no en todas las Entidades
Locales han optado por reducir sus presupuestos en Servicios Sociales como es el caso

concreto de Diputacién de Valladolid.
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RESUMEN.

La calidad hoy en dia es uno de los temas que mas preocupan a las organizaciones de
servicios sociales publicos, ya que es una variable a la cual la ciudadania y la opinién
publica la conceden una importancia especial. Este estudio tiene como objeto conocer
la calidad percibida de los usuarios de los servicios sociales de primer nivel del medio
rural pertenecientes a Diputacion de Valladolid, para ello se utiliza como modelo el
cuestionario empleado en el estudio del Ayuntamiento de Palencia del aino 2014.Dicho
cuestionario, recoge una serie de caracteristicas que nos van a permitir medir la calidad
percibida, a partir cuales podremos extraer las diferentes valoraciones que realizan
dichos usuarios. La poblacién destinataria del estudio son los habitantes de la provincia
de Valladolid, tomando como muestra a los Centros de Accidn Social (CEAS) Cercanias
2, Iscar y Portillo. Finalmente, planteamos una serie conclusiones relacionados con la
calidad en los servicios sociales de primer nivel en la Provincia de Valladolid, asi como,

la posibilidad de realizar propuestas de estudio relacionadas con esta materia.

Palabras clave: CEAS, medio rural, calidad percibida, usuarios, servicios sociales

municipales, Diputacion de Valladolid.

ABSTRACT.

The quality today is one of the issues of greatest concern to the public social services organizations,
because it is a variable to which the public and public opinion attach particular importance. This study
aims at knowing the quality perceived by users of social class services in rural areas belonging to
Diputacion de Valladolid. In order to do that, it is used a questionnaire based on the one used in the study
of the City of Palencia 2014. The questionnaire, contains a number of features that will allow us to
measure the perceived quality, which we can draw from the different assessments made by those users.
The target population of the study are the inhabitants of the province of Valladolid, taking as example the
Centers for Social Action (CEAS) Cercanias 2, Iscar and Portillo. Finally, we propose a series conclusions
related to quality social services of first level in the Province of Valladolid, as well as the possibility of study

proposals related to this area.

Keywords: Center for Social Action, rural, perceived quality, users, municipal social services, Diputacion

de Valladolid.

. _______________________________________________________________________________________|
JAVIER SANZ MARTIN. 42 GRADO EN TRABAJO SOCIAL 9



ESTUDIO SOBRE LA CALIDAD PERCIBIDA EN LOS SERVICIOS SOCIALES DE PRIMER NIVEL EN

EL MEDIO RURAL DE LA PROVINCIA DE VALLADOLID

INTRODUCCION.

Con la realizacion de este estudio, pretendemos llevar a cabo el conocimiento acerca
de como perciben los usuarios de los servicios sociales del medio rural de la provincia
de Valladolid la calidad de los mismos, con el fin de plantear mejoras que conduzcan
a las organizaciones y a los profesionales a prestar servicios de calidad centrados en

las necesidades de las personas.

Hoy en dia, la calidad juega un papel muy importante dentro de las Organizaciones,
independientemente de cual sea su naturaleza si publica o privada o de caracter
social, incorporan estandares de calidad, que son transmitidos a los profesionales e
incorporados a su ejercicio profesional, con el fin de proporcionar servicios de
calidad a la ciudadania, elevando el reconocimiento que tiene la organizacién dentro

del contexto social donde se encuentra enmarcada.

Las organizaciones de servicios publicos, se han lanzado a incorporar variables de
calidad, en la prestacion de sus servicios, con el fin de garantizar una atencién de
calidad, que permita el acceso en igualdad de condiciones a todas aquellas personas
gue por su situacion de necesidad precisen o demanden la utilizacion de los
servicios. Para ello, es cada vez mas frecuente que las organizaciones de servicios
publicos, recurran a la realizacién de estudios para conocer la calidad percibida de
los usuarios en cuanto a los servicios que prestan, para llevar a cabo medidas que

permitan a las organizaciones a prestar servicios de mejor calidad.

Diputacién de Valladolid, previamente a la realizacion de este estudio, ya realizaba
encuestas a los usuarios de CEAS, pero con este estudio hemos querido profundizar
mas utilizando otro tipo de variables que nos permitiesen conocer en profundidad
la opinién de los usuarios en cuanto a cémo conocieron la existencia del CEAS, cual
es el estado en que se encuentran las instalaciones del SIO, cémo valoran los
horarios y la frecuencia de apertura del Servicio de Informacidn y Orientacion (SIO),
gué opinidn tienen sobre la atencidn recibida por parte de los profesionales, cdmo

consideran la claridad de la informacién transmitida por parte de los profesionales,
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y finalmente qué actitudes toman los profesionales del Trabajo Social a la hora de

prestar atencién a los usuarios.

Este trabajo, al ser un estudio en el cual se pretende conocer la calidad percibida del
servicio por parte de los usuarios, se ha optado por utilizar una metodologia de
caracter cuantitativo, utilizando un cuestionario semiestructurado compuesto por

preguntas cerradas y abiertas.
Este estudio se encuentra estructurado en tres capitulos:

e Capitulo 1: se centra en la fundamentacién tedrica del estudio, en la cual se
sitia a los servicios sociales a nivel juridico describiendo los diferentes
papeles que van adoptando cada uno de los niveles del Estado. Por otro lado,
se procede a definir la situacién actual de los servicios sociales, y
posteriormente se describe la realidad objeto de nuestro estudio, para
acabar acercdndonos al concepto de calidad dentro de las organizaciones de
servicios sociales.

e Capitulo 2: que haria referencia a la metodologia empleada en el estudio,
para ello se estableceran los objetivos del estudio, se sefialaran estudios
previos realizados y la poblacidn que va a ser objeto de nuestro estudio. Por
otro lado, ademas de definirse los objetivos, se planteardn tanto las hipétesis
del estudio, como las variables que nos van a permitir medir la calidad
percibida.

e Capitulo 3: selleva a cabo el analisis de los datos obtenidos y las conclusiones
a las cuales hemos llegado tras la realizacion del estudio. Para ello
utilizaremos gréficas para la presentacion de los resultados, e
identificaremos aquellos hallazgos que mas nos han llamado la atencién de

este estudio.
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CAPITULO 1: FUNDAMENTACION TEORICA DEL ESTUDIO.

1.1. Marco legislativo de los Servicios Sociales Basicos a nivel Estatal, Autondmico y
Local.
Si en este estudio pretendemos adentrarnos a conocer la calidad percibida de los

usuarios de los servicios sociales de las zonas rurales de Valladolid, es preciso que
situemos a éstos dentro del marco legislativo en los tres niveles del Estado. Por ello,
es preciso que comencemos haciendo referencia a los cuatro pilares bdsicos del
Estado de Bienestar que son, Sanidad, Educacién, Pensiones y Servicios Sociales.

Segun Fernandez (2011) define los servicios sociales como:

Son instrumentos claves para el interés general de los ciudadanos y para la salvaguardia
de los derechos humanos fundamentales y de la dignidad humana y contribuyen a
asegurar la creacién de la igualdad de oportunidades para todos, aumentando asi la
capacidad de los ciudadanos para participar plenamente en la sociedad. [..] son
esenciales también para el logro de la cohesién social, econdmica y territorial, un alto
nivel de empleo y el crecimiento econémico (p.38).

Complementando a la definicién de Fernandez (2011), encontramos otra definicidn
que plantea Aleman (1993) de los Servicios Sociales como “una via que trata de
cubrir los desajustes econdmicos y sociales cuyo fin es conseguir la calidad de vida

para todos y el bienestar colectivo” (p.199).

Una vez hemos conceptualizado el término de Servicios Sociales, es necesario ubicar
los Servicios Sociales dentro del marco legislativo Espafiol. Los Servicios Sociales en
Espana, se encuentran bajo el amparo de la Constitucién Espafiola, aunque no se
reconozca como tal el Sistema Publico de Servicios Sociales, la Carta Magna si que
afirma un compromiso firme con las cuestiones sociales y la justicia social. Todo
esto se ve materializado en los articulos 1,9.2, 10, 14, los articulos del Capitulo IlI

del Titulo | referentes a los Principios Rectores de la Politica Social y Econdmica.

El texto Constitucional en su articulo 9.2 recoge:

Corresponde a los poderes publicos promover las condiciones para que la libertad y la
igualdad del individuo y de los grupos en que se integra sean reales y efectivas; remover
los obstaculos que impidan o dificulten su plenitud y facilitar la participacion de todos
los ciudadanos en la vida politica, econdmica, cultural y social (p. 29316).
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Segun encontramos reflejado en este articulo, para conseguir la igualdad y la
participaciéon de los ciudadanos en la vida politica, econdmica, cultural y social, es
necesario, llevar a cabo un acercamiento de los Servicios Sociales a todos los
ciudadanos, es por ello que el articulo 148.1.209, se otorga a las Comunidades
Auténomas la competencia de Asistencia Social. Este articulo otorga la competencia
a las Comunidades Auténomas a la competencia exclusiva en materia de Servicios
Sociales, es por ello que hoy en dia existen 17 leyes de Servicios Sociales que dan
lugar a los 17 sistemas diferentes de Servicios Sociales que actualmente coexisten
en el escenario espaiol. Esta competencia, es incorporada por las 17 Comunidades
Auténomas en sus Estatutos de Autonomia, en el caso de la Comunidad Auténoma
de Castillay Ledn, en su Estatuto de Autonomia que fue aprobado por Ley Orgdnica
4/1983, de 25 de febrero, y posteriormente modificado por la Ley Organica
11/1994, de 24 de marzo, por la Ley Organica 4/1999, de 8 de enero, y por la Ley
Organica 14/2007, de 30 de noviembre, de reforma del Estatuto de Autonomia de

Castilla y Ledn, en su articulo 70.1.102 recoge la competencia exclusiva de:

Asistencia social, servicios sociales y desarrollo comunitario. Promocion y atencion de
las familias, la infancia, la juventud y los mayores. Prevencién, atencidn e insercién social
de los colectivos afectados por la discapacidad, la dependencia o la exclusion social.
Proteccidn y tutela de menores (p. 49499).

en el articulo 70.1.112 “Promocién de la igualdad de trato y de oportunidades entre
mujeres y hombres, con particular atencion a las mujeres victimas de la violencia de
género” (p.49499), y en el articulo 70.1.122 “Régimen de acogida e integracién
econdmica, social y cultural de los inmigrantes. La Junta de Castilla y Ledn
colaborara con el Gobierno de Espafia en todo lo relativo a politicas de inmigracién,
en el dmbito de sus respectivas competencias” (p.49499). Para que podamos llevar
a cabo la materializacién de estos articulos, el Parlamento Autondmico de Castillay
Leén ha promulgado la Ley de Servicios Sociales de Castilla y Ledn (LSSCYL?), que se
encarga de regular los Servicios Sociales dentro del ambito territorial de Castilla y

Ledn.

! Ley 16/2010, de 20 de diciembre, de Servicios Sociales de Castilla y Le6n
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En el Titulo Il de la citada Ley donde se recoge la organizacion territorial y funcional

del Sistema de Servicios Sociales de Castilla y Ledn:

» La Organizacion Territorial (art. 24) de los Servicios Sociales en

Castilla y Ledn, se encuentra constituida en dos niveles:

o Un primer nivel que corresponderia a las Zonas de Accién
Social (art. 25.1y 25.2), como la unidad basica de articulacion
territorial, cuya misiéon se centra en la deteccidon las
necesidades, asignacion de los recursos y planificacién de los
servicios sociales, dentro de su territorio. Cada Zona de Accién
Social se corresponde con una demarcacién constituida por un
modulo de poblacién que en el caso del medio rural

corresponde a 10.000 habitantes (art.25.3).

o Un segundo nivel que vendria determinado por las Areas de
Accion Social, que agruparia a un conjunto de Zonas de Accion
Social, que no podra exceder de 5 Zonas de Accién Social, ni
ser inferior a 3 Zonas de Accién Social, salvo en casos
excepcionales, tal y como viene reflejado en el articulo 26 de

la presente Ley.
» La Organizacion Funcional de los Servicios Sociales en Castilla y Ledn,

distingue dos tipos de niveles:

o Primer Nivel (art.30): corresponderia a los Equipos de Accion
Social Basica que realizan su actividad en los CEAS. Los CEAS,

definidos en la Exposicion de Motivos de la LSSCYL como:

Pieza esencial en el desarrollo del proceso de unificacién del
sistema, los Centros de Accidn Social (CEAS), dependientes de
las entidades locales y conceptuados como estructuras
organizativas de primer nivel, han venido siendo
progresivamente configurados como verdadera puerta de
acceso a aquel (p.1759).

. _______________________________________________________________________________________|
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o) Segundo Nivel: integrados los Equipos Multidisciplinares
Especificos, encaminados a atender aquellas necesidades
especificas, cuya atencién y gestidon sea competencia de las
Entidades Locales, tal y como se recoge en el articulo 32.1, de

la ley sefialada anteriormente.

Siguiendo con el afan de acercar los Servicios Sociales al medio rural, es pertinente
que sefialemos, la existencia de la Ley de Bases de Régimen Local (LBRL?), en los
articulos 25 y 26 se establecen las competencias en materia de Servicios Sociales, y
en el articulo 36 de dicha Ley, se establecen las competencias propias de las
Diputaciones o las entidades que suplan a las Diputaciones que en este caso serian
las Comunidades Auténomas, en aquellos supuestos que dichas Comunidades
Auténomas tengan el cardcter de uniprovincial o sea la Comunidad Auténoma de
Navarra, tal y como se refleja en el Capitulo Il “Regimenes Especiales” en su articulo
40. Segun estipula en la Ley 1/1998, de 4 de junio, de Régimen Local de Castilla y
Ledn, dentro del Titulo IV referente a “Competencias y Servicios Municipales” en el
Capitulo | que alude a las Competencias Municipales, en el articulo 20.1.n, se
establece “Accidn social y servicios sociales; proteccion de la infancia, atencién a la
juventud y promocidén a la igualdad de la mujer; prevencién de la marginacién e

I"

insercidn social” (p.28187). En aquellos casos en que esta competencia no pudiese
ser llevada a cabo por el municipio, se aplicaria el articulo 36.1.a, de la LBRL, que
establece “La coordinacién de los servicios municipales entre si para la garantia de
la prestacidn integral y adecuada a que se refiere el apartado a) del nimero 2 del

articulo 31” (p.8953).

Si nos centramos en el caso concreto de la provincia de Valladolid, el érgano
competente en prestar los Servicios Sociales tanto basicos como especializados en
el medio rural es la Diputacién Provincial de Valladolid, ésta integra en su
organizacion el Area de Cultura e Igualdad de Oportunidades, que a su vez ha

definido el Area de Accién Social, el cual se encuentra formado por las 13 Zonas de

2 Ley 7/1985, de 2 de abril, reguladora de las Bases de Régimen Local
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Accién Social (Ver mapa p.14) que agrupan cada una de ella un volumen de
poblacion de 10000 habitantes, a excepcién de CEAS Cercanias 1 y CEAS Cercanias
2 que superan esta ratio de habitantes al tratarse de medio rural semiurbano? al
encontrarse proximas a la capital vallisoletana han visto incrementado en los
ultimos afios el volumen de poblacidn, y en ellas se encuentra la sede fisica del CEAS,
en el municipio cabecera de Zona de Accidn Social, y en cada uno de los diferentes

municipios que forman parte de la Zona de Accién Social, los diferentes SIO.

CENTROS DE ACCION SOCIAL
DE LA PROVINCIA pe VALLADOLID

DIPUTACION DE VALLADOLID

TELEFONOS DE CITA PREVIA

1. CEAS CERCANIAS 1: 983 59 06 65

2. CEAS CERCANIAS 2: 983402571

3. CEASISCAR: 983620512

4. CEASTIERRA DE CAMPOS SUR: 983 70 1027

5. CEAS NAVA DEL REY: 983 85 0024

6. CEAS OLMEDO: 983 623159

7. CEAS PENAFIEL: 983 88 05 64

8. CEAS PORTILLO: 983 557057

9. CEAS SERRADA: 983559275

10. CEASTORDESILLAS: 983 796188

11. CEAS PINODUERO: 983521994

. 12. CEAS DEVALORIA-VALLE ESGUEVA: 983 586048
#L) Junta de 13. CEAS TIERRA DE CAMPOS NORTE: 983 7408 30

Castilla y LeSn COORDINACION CEAS: 983427100 - Ext. 663-654

llustracion 1. Mapa de Accion Social de la Provincia de Valladolid. Fuente Diputacidn de Valladolid.

El modo en que se organizan los Servicios Sociales en Diputacién de Valladolid, es a
través de un mapa de procesos, que nos va a permitir visualizar las acciones y las
intervenciones de los equipos y programas que forman parte de la entidad. Los
procesos se dividen en tres grupos que tienen su punto fuerte en las entradas, que
serian tanto las demandas de los usuarios como la organizacion del Servicio de

accion social, las necesidades de la poblacion, etc. Los tres tipos de procesos son:

e Estratégicos: se refieren a aquellas mejoras que se vayan a realizar a largo

plazo para la Diputacidn, se revisan de forma puntual y son atendidos en la

medida de mejora y beneficio.

3 Se entiende por zona semiurbana aquella que comprende a una poblacién entre 2000 habitantes y
20000 y que se encuentra en zonas proximas a una ciudad.
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e Soporte: son todas aquellas acciones realizadas por Diputacién de Valladolid
dirigidas a apoyar los procesos operativos. De este tipo de proceso,
destacamos el Sistema de Acceso Unificado al Sistema de Servicios Sociales
(SAUSS) que nos permite consolidar una forma de trabajo que ocupa gran
parte del tiempo a los profesionales, ademds de proporcionar soporte para
la eficacia.

e Operativos: que seria una materializacién de la politica social y de la
intervencion que se realiza con los usuarios. Gracias a ellos podemos ver el
modo en que se coordinan y actlan los servicios y los programas. Se canalizan
a través de los CEAS a través de la Informacidn, Orientacién y la Movilizacién
de Recursos que son la puerta de entrada a los diferentes programas o
equipos. Estos se encuentran divididos en tres areas:

o Promocidon de la autonomia personal: que incluye el Servicio de
Ayuda a Domicilio (SAD), Teleasistencia Domiciliaria (TAD), Atencidn
Residencial, Centros de Dia, Servicios de Respiro, Cuidados en el
entorno familiar, Red Integrada de Personas con Discapacidad.

o Apoyo Psicoldégico y Educativo: que englobaria los programas o
equipos, Programa de Apoyo a Familias (PAF), Programa de
Intervencion Familiar (PIF), Equipo de Promocidn a la Autonomia
Personal (EPAP), Actuaciones de Violencia de Género, Otras
actuaciones de CEAS en Apoyo a Familias.

o Inclusién social y cobertura de necesidades bdsicas: dentro de ésta
se encuentran, la Intermediacidn Hipotecaria, Provincia Abierta,
Ayudas de Emergencia Social (AES), Servicio de Orientacidon e
Integracion Laboral (SOIL), Renta Garantizada de Ciudadania (RGC) y

los Convenios con entidades.
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Por otro lado, se encuentra la prevencién y promocidon comunitaria, que trata
de impulsar la intervencién comunitaria y el incremento de las redes sociales
con el fin de evitar que se produzcan desajustes en el medio a la vez que se
previene la exclusién social. Se engloban aqui programas tales como,
Envejecimiento Activo, Plan de Igualdad, Proyectos de CEAS y el Plan de

Drogas.

MAPA DE PROCESOS DE ACCION SOCIAL DE LA DIPUTACION DE VALLADOLID
PROCESOS

Geatisn Gestién poA re Avuntentents

calidad i Institycionas
9 E=TT Otras Areas

o 15N DE LA AT
S ERSON/en |
“Teleasite cle -~
-At-nnm;\;ynﬁn/:lal
eCentros e Dia
wSecvic'os de respiro
@C:il=40s en el entorno familiar
“edintegrada
COMUNITARIA

PROGRAMA <
DE

ENVEIECIMIENT
b ACTIVO

EPAP
@ Actuaciones Violencia de genero
wMtras actuaciones de CEAS en Apoyo a fa LA

DE
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PROYECTOS
DE
cEAas
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DE
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Ilustracion 2.Mapa de Procesos de Accidn Social de Diputacion de Valladolid. Fuente: Diputacion de
Valladolid.
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1.2. Situacidn actual de los Servicios Sociales en Espafia.
Hoy en dia, la situacidn de crisis econémica y financiera que estd afectando a Espafia,

se ha traducido en la puesta en marcha de politicas de austeridad, encaminadas a
una reduccién del déficit adquirido por Espafia. Debido a la existencia de dicha
deuda, el Gobierno de Espaiia, se ha propuesto llevar a cabo una reduccion del gasto
publico, este gasto se ha hecho extensible a las Comunidades Autdonomas viéndose
obligadas a reducir sus partidas presupuestarias en uno de los sectores que
apuntaba a ser el cuarto pilar del Estado del Bienestar, el Sistema de Servicios

Sociales.

Tras el andlisis realizado al indice DEC? éste concluye afirmando el deterioro
progresivo que esta sufriendo el Sistema de Servicios Sociales, dada la progresiva
reduccion de las partidas presupuestarias de las Comunidades Auténomas en

materia de Servicios Sociales.

En este sentido, como dato a tener en cuenta, se presenta el Grafico 1 en el que se
refleja que en el periodo 2011 a 2013 la reduccién ha sido de un 13, 3%, y en las
Comunidades Auténomas y en las Entidades Locales, esta reduccion del gasto se ha
visto mas agudizada, en el primer caso un 10,5% y en el segundo caso un 20,8%

(Grafico 2).

Grafico 1: Gasto en Servicios Sociales por Habitante y Afio
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Grafico 1. Gasto en Servicios Sociales por Habitante y afio. Fuente: indice DEC

4 {ndice de Desarrollo de los Servicios Sociales: el cual se encarga de medir el desarrollo del sistema de
Servicios Sociales de las Comunidades Auténomas durante un afio.
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Pero el deterioro no viene motivado Unicamente por motivos financieros, sino
también por las desigualdades existentes entre las diferentes Comunidades
Auténomas en los Sistemas de Servicios Sociales que han conseguido que unos
territorios dispongan de diferentes tipos de prestacionesy de servicios, mientras que
otras Comunidades Autdnomas y Entidades Locales no dispongan de ellos,

generandose dificultades a la hora de dar respuesta a las necesidades.

Grafico 2: Evolucion del Gasto en Servicios Sociales
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Grafico 2. Evolucién del Gasto en Servicios Sociales en el Periodo (2011-2013). Fuente: indice DEC 2014.

Tal y como puede apreciarse en el Grafico 2, existe una mayor reduccion en las
entidades locales dificultando el acceso a las personas al Sistema de Servicios
Sociales alejando los servicios del ciudadano. Este deterioro en el dmbito de los
Servicios Sociales Basicos, se vera agudizado una vez que entre en vigor la LRSAL.
Con la aplicacion de esta ley, las competencias que tendrian las Entidades Locales
en materia de Servicios Sociales, quedarian reducidas a “evaluacién e informacion
de situaciones de necesidad social y la atencién inmediata a personas en situacién

III

o riesgo de exclusion social”, tal y como se refleja en el articulo 25.2 apartado e), de

la ley anteriormente sefialada.

Esto viene a significar, que aquellas competencias que no se encuentren dentro de
este apartado pasaran a ser asumidas por las Comunidades Auténomas,

suponiendo un alejamiento de los Servicios Sociales Basicos y de Proximidad.

En el caso concreto de la Comunidad Autonoma de Castilla y Ledn y de la Diputacién
Provincial de Valladolid (Gréfico 3 y 4 respectivamente), se muestra cudl ha sido la

evolucidn con respecto a los presupuestos destinados a Servicios Sociales.
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JAVIER SANZ MARTIN. 42 GRADO EN TRABAJO SOCIAL 20



ESTUDIO SOBRE LA CALIDAD PERCIBIDA EN LOS SERVICIOS SOCIALES DE PRIMER NIVEL EN

EL MEDIO RURAL DE LA PROVINCIA DE VALLADOLID

Grafico 3: Gerencia de Servicios Sociales (Junta de Castilla y Leén)

850000000
800000000
750000000
700000000

2013 2014 2015
== Gerencia de Servicios Sociales (Junta de Castilla y Ledn)

Grafico 3. Presupuesto de la Gerencia en Servicios Sociales de Castilla y Ledn

Fuente: Elaboracion Propia. Datos extraidos de las leyes de Presupuestos Generales de la Comunidad Auténoma de Castilla y
Ledn durante el periodo 2013-2015

Tal y como podemos apreciar en el Gréafico 3 se produce una reduccién en la
cantidad presupuestada en el 2014 y observamos un incremento del presupuesto
en el afio 2015. Estos datos, en el caso concreto de Castillay Ledn, en comparacién
con los datos generales expuestos en el gréfico 2, no se corresponderian ya que, en
el grafico 2, se puede apreciar un descenso en los gastos en Servicios Sociales tal y
como nos indica el indice DEC, pero sin embargo el caso concreto de Castillay Ledn,
nos indica todo lo contrario, si se produce una reduccién en el 2014 con respecto al

2013, pero se produce un aumento del gasto en 2015.

Grafico 4: Presupuestos Accion Social Diputacion de Valladolid
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Graéfico 4. Presupuesto del Area de Accién Social de Diputacién Provincial de Valladolid. Fuente: Elaboracién

Propia. Datos extraidos de los Presupuestos de Diputacién de Valladolid en el periodo 2013-2015.

En el Grafico 4 podemos observar que se produce una reduccion en el presupuesto
en el afio 2015, tras haberse producido un ligero aumento en el afio 2014 con
respecto al afio 2013. Si comparamos este grafico con el Grafico 2, si que se
corresponde con los datos aportados en cuanto a las entidades locales prestadoras

de servicios sociales basicos.
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Los datos que nos arroja el indice DEC sobre la Comunidad Auténoma de Castilla y
Ledn en relacidn a Servicios Sociales, la sitla en los primeros puestos del ranking
con un nivel medio de desarrollo de Servicios Sociales y una puntuacién de 6,65,
estando precedido Unicamente por el Pais Vasco. En aquellos aspectos que Castilla
y Ledn destaca, el indice DEC sefiala, en la aprobacién de un Plan Estratégico de
Servicios Sociales, ocupamos la tercera posicién en la reduccién del indice de
Pobreza Humana siendo superados por Pais Vasco y Navarra, un 1,7% de personas
que aunque tienen reconocido el derecho a prestacion en el Sistema de Atencion a
la Dependencia, no han recibido la prestacion, el nUmero de plazas residenciales
por cada 100 personas es de 7,23 cuando en Murcia sélo hay 2,29, a pesar de
dedicar sélo un 1,68% de su PIB a materia de Servicios Sociales dispone de una
cobertura mayor que Comunidades Autdnomas como Castilla-La Mancha que
destina un 2,15% de su PIB, y finalmente se sefiala que Castilla y Ledn obtiene el
segundo mejor resultado en gasto y cobertura de Servicios , un 0,83 precedido por
Aragoén con un 0,73, debido a la eficaz intervenciéon realizada por las Entidades

Locales.
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1.3. Descripcion de la Realidad Objeto de Estudio.
La realidad social objeto de estudio dentro de esta investigacion, se centra en la

poblacion del medio rural de la provincia de Valladolid, tomando como muestra los
CEAS Cercanias 2, [scar y Portillo. Sin embargo, consideramos importante realizar
previamente un acercamiento al concepto de espacio rural y los aspectos

diferenciales en relacién al medio urbano. Siguiendo a Rueda (1996):

El espacio rural, definido como una entidad socio-econdmica vinculada con los recursos
naturales de un determinado espacio geografico en el que se asienta una poblacion,
con un modelo cultural peculiar, se define como un modo particular de utilizacién del
espacio y de la vida social, caracterizado por:

» Una densidad relativamente escasa de habitantes, construcciones, con
predominio del paisaje y de la vegetacion.

» Un predominio de la economia basada en la agricultura y la ganaderia.

» Un modo de vida caracterizado por la pertenencia a colectividades
pequefias y relaciones particulares con el espacio.

» Una identidad y representacién especifica, impregnada por la cultura
campesina.

» Un cierto nivel de organizacion administrativa y de control por el territorio
(p.155).

Una vez que hemos expuesto el concepto de espacio rural, nos centraremos en
analizar la realidad objeto de estudio, el medio rural de Valladolid. La Provincia de
Valladolid estd compuesta por 225 municipios y 9 entidades locales menores. Su
poblacidn total asciende a 529.157 personas®, incluyendo la capital vallisoletana, y
los municipios de Laguna de Duero y Medina del Campo, y representa un 21,21%

con respecto a la poblacion de Castilla y Ledn.

En el Grafico 4 podemos identificar el nimero de habitantes de las Zonas de Accidn
Social pertenecientes a la Diputacién. En él puede observarse como en el caso de
las Zonas de Accion Social de Cercanias 1 y Cercanias 2 al estar integrados por
municipios que se encuentran limitrofes con la capital vallisoletana, atienden a un
mayor nimero de poblacién al ser considerados como “ciudades dormitorio”®, y en
el polo opuesto encontramos los CEAS Tierra de Campos Norte y Olmedo, situados
al norte de Valladolid limitrofe con la provincia de Ledn y al sur de la provincia de

Valladolid respectivamente.

5 Fuente INE: Poblacién a 1 de enero de 2014.
6 La ciudad dormitorio se define como aquellas zonas préximas a las ciudades, que carecen de
infraestructuras basicas para la poblacidn y su funcidn es de caracter residencial.
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Grafico 5: N2 Habitantes/CEAS.
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Gréfico 5. Numero de habitantes que hay por cada CEAS dependiente de la Diputacién de Valladolid. Fuente:
Diputacién de Valladolid.

Si nos detenemos a analizar los CEAS que hemos tomado como muestra para la
realizacion del estudio, podemos apreciar que existe un mayor volumen de
poblacién en el CEAS Cercanias 2, que en los CEAS iscar y Portillo, debido a su
situacion geografica. En los CEAS iscar y CEAS Portillo, la poblacién que atienden
ambos CEAS es bastante menor ya que su lejania de la capital vallisoletana y la
escasez de tejido empresarial caracteriza a estas zonas con bajos niveles de
poblacién asentada, aunque si que existen municipios que superan los 2500
habitantes como son, por parte del CEAS fscar, iscar y Pedrajas de San Esteban, y en

el CEAS Portillo, Portillo, Mojados y Aldeamayor de San Martin.

En cuanto a los CEAS iscar y Portillo, podemos observar que los municipios que los
conforman disponen de caracteristicas muy similares, ambos CEAS se encuentran

enclavados en la denominada “Tierra de Pinares”.

Ambas zonas estan basadas principalmente en el sector agricola y en la explotacion
de los pinares, bien sea en la extraccion de la resina o en la cascara de pifidn (esta
ultima mas desarrollada en Pedrajas de San Esteban). Las diferencias mas
significativas estarian en, los municipios que integran el CEAS iscar (sobre todo [scar
y Pedrajas) disponian de un sector muy potente como era el maderero, que se ha
visto muy perjudicado con la crisis econédmica actual, el cual ha conseguido que
poblacién de nucleos cercanos como Megeces, Cogeces de [scar y Alcazarén, hayan
optado por permanecer en sus municipios en vez de emigrar a la ciudad.
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En el caso de los municipios pertenecientes al CEAS Portillo se encuentran situados
en enclaves estratégicos por donde pasan vias de comunicacién importantes, es el
caso de Mojados, La Pedraja de Portillo y Aldeamayor de San Martin que tienen
cerca la carretera N-601 que comunica Valladolid con Madrid, y municipios como
Aldeamayor de San Martin, Portillo, Aldea de San Miguel, Camporredondo (aunque
estd algo mas alejado) Santiago del Arroyo, San Miguel del Arroyo y Viloria del Henar
todos ellos atravesados por la A-601 denominada “Autovia de Pinares” que
comunica Valladolid con la ciudad de Segovia, ha permitido que éstos municipios
puedan experimentar un crecimiento debido a la existencia de ésta via que acerca
a éstos municipios a la capital vallisoletana. Un caso muy caracteristico es el de
Aldeamayor de San Martin que ha experimentado un rapido crecimiento de su
poblacién debido a las urbanizaciones construidas, a su mayor proximidad con la
capital vallisoletana con respecto al resto de los municipios del CEAS Portillo
llegdndose a convertir en un municipio “ciudad dormitorio” como sucede con los

municipios integrantes del CEAS Cercanias 2.
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1.4.La calidad en el Ambito de los Servicios Sociales.
Hoy en dia, las organizaciones en general, abogan por ofrecernos productos de

calidad con el fin de proporcionar el producto idéoneo que se adapte a las
expectativas y necesidades que los clientes demandan. Si dicha afirmacién la
extrapolamos al ambito de las organizaciones publicas de Servicios Sociales,
podemos observar, que es cada vez mas frecuente la realizacidon de encuestas a los
usuarios con el objetivo de mejorar la calidad que tienen sus servicios con el fin de
conocer sus puntos fuertes, sus puntos débiles, aspectos a modificar y aspectos
objeto de mejora, a su vez, esta forma representa una manera de hacer participe al
usuario tomando un papel activo dentro de la organizacion, proponiendo mejoras

en aras de conseguir una mejor calidad del servicio.

Originariamente, el término calidad, se comenzdé utilizando en el mundo
empresarial y que posteriormente se ha trasladado al mundo de las organizaciones,
pero équé entendemos por calidad en los servicios sociales?, Salvador (2000) define
la calidad “alo que se hace desde estos servicios y cdmo se hace para dar respuesta
eficaz a las demandas y necesidades de la poblacidon en cada caso destinataria”. A
partir de esta definicion podemos identificar dos elementos clave en la calidad de
los servicios, por un lado tenemos a la propia organizacién que presta el servicio
incluyendo a todos y cada uno de los elementos que forman parte de ella, y por otro
lado encontramos al usuario que forma parte de la poblacién destinataria que

recibe el servicio.

A la hora de evaluar la calidad, los usuarios atienden a dos criterios, siguiendo a
Salvador (2000), en funcidn de sus expectativas, es decir, a la idea preconcebida
gue tienen antes de percibir el servicio, a aquello que pretenden obtener, y por otro
lado la experiencia que tienen durante la prestacidn del servicio, la forma en que
se ha llevado a cabo la prestacidn del servicio en la cual intervienen numerosos

elementos.

De los criterios sefialados por Salvador (2000), este estudio va a centrarse en “la
experiencia que tienen durante la prestacion del servicio”, la denominada “calidad

percibida”, que segun Garcia (2012) “es la comparacién entre lo que se ofrece y lo
'
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gue espera el usuario, esa comparacion dara lugar a la calidad que el usuario tiene
de un determinado servicio (p.12)”. Es por ello, que debemos cuidar los siguientes

elementos:

e Calidad fisica del servicio, entendida como el estado en que se encuentran
las instalaciones dénde se presta el servicio(organizacién del despacho, la
existencia de una sala de espera, la amplitud del despacho, luminosidad,
existencia de intimidad), el estado de los recursos materiales (si los
elementos utilizados para la puesta en marcha del servicio estdn o no
anticuados, si estan en buen estado), asi como la presencia de paneles
indicativos que nos conducen hasta el CEAS en este caso (que existan paneles
indicativos, que dichos paneles indicativos no estén en un Unico idioma).

e (Calidad interactiva, refiriéndose al modo en que se establecen las relaciones
entre el profesional y el usuario, para ello intervienen aspectos como la
confidencialidad, la empatia mostrada por el profesional, las actitudes
exentas de juicios hacia los usuarios, todos estos aspectos contribuyen a una
mejor vision de la calidad por parte de los usuarios.

e Calidad incorporada en el disefio del servicio, refiriéndose a la delimitacién
del tipo de usuarios destinatarios del servicio, a conocer las necesidades de
la poblacién destinataria asi como la forma en que éstos prefieren recibir el
servicio, con el objetivo de comunicar las preferencias de los usuarios a los
profesionales que van a prestar el servicio.

e Calidad latente, que guardaria relacion con conocer las expectativas del
usuarioy otorgarle algo que no espera, gracias a esto podemos conseguir que

su vision acerca del servicio mejore.

Una vez conocidos los elementos en los cuales el usuario de los servicios sociales va

a tener a la hora de considerar la calidad, podemos influir en el usuario para que

mejoren sus expectativas en relacion al servicio, para ello, debemos conocer:

e Cudles son las necesidades que presentan la poblacion destinataria del
servicio, para ello es necesario que mantengamos una entrevista previa con

los usuarios, asi como, realizar estudios en el medio donde desempefiamos
'
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nuestra actividad profesional implicando a la poblacién con el objetivo de
conocer las demandas explicitas e implicitas que existen a nivel individual y a
nivel comunitario.

e Comunicar a la poblacion de forma clara qué objetivos tiene nuestro
servicio, es decir, hacia donde se encuentra orientado, que ideales pretende
alcanzar con la intervencion tanto con los usuarios como con los agentes que
forman parte del territorio donde prestan el servicio, para asi evitar que las
personas se construyan una idea errénea del servicio.

e Informar a los destinatarios del servicio el modo de utilizarle, explicandoles
el modo de acceder al mismo, los objetivos que persigue conseguir con la
persona el servicio, los derechos y deberes que tiene si se convierte en
usuario.

e Definir una serie de estandares de calidad que nos comprometemos a
cumplir, se refiere a aspectos relativos al orden, profesionalidad de los
profesionales que prestan el servicio, limpieza de las instalaciones, aspectos
relativos a la confidencialidad entre otros.

e Ajustar las prestaciones a las expectativas que se han construido los
usuarios tras la comunicacién del servicio, es decir, proporcionar el recurso
adecuado a la demanda concreta que plantea el wusuario, y no
proporcionandole un recurso genérico.

¢ Identificar qué aspectos superan las expectativas del usuario, a lo largo de
la entrevista, tratar de descubrir, que es aquello que espera el usuario
conseguir y en caso de que sea posible, concederle aquello que no esperaba
conseguir del servicio.

e Dotar a los servicios de los recursos necesarios para que se pueda llevar a
cabo el servicio de una forma idénea, con ello se pretende que los servicios
cuenten con medios econdmicos necesarios para llevar a cabo la prestacion
del servicio de forma idénea, la existencia de medios humanos necesarios

gue nos permitan ofrecer un servicio de calidad a los usuarios, y finalmente
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gue se dispongan de los medios materiales necesarios y actualizados que
contribuyan a una mejor prestacion del servicio.

e Reducir los costes de accesibilidad como puede ser la excesiva
burocratizacion existente, que aunque por un lado sirve para llevar a cabo
una racionalizacion de los recursos con el fin de que llegue a todos los
usuarios, por otro lado ha adquirido un protagonismo muy fuerte en las
organizaciones de servicios sociales, llegando en la mayor parte de las
ocasiones a tener un papel prioritario relegando a un segundo plano a los
individuos y sometiendo a los trabajadores sociales a dejar de lado los
principios inspiradores en los cuales se basa la profesién ademas de sus
propios valores éticos, proporcionando una atencién deshumanizada sin
considerar a la persona como sujeto que tiene la capacidad de autonomia y
autodeterminacion sobre su propia vida y expulsando del sistema a aquellas
personas que no cumplen los requisitos formales establecidos por el servicio
guedando asi abandonadas a su propia suerte.

e Mejorar las interacciones entre los usuarios y los profesionales, para ello
emplearemos una metodologia de intervencion centrada en la persona,
escuchando, empatizando con la persona, mostrando interés por su
problemadtica, con ello generaremos una relacién de confianza necesaria para
poder llevar a cabo la intervencidn de una forma efectiva, siempre sin perder
de vista los principios de autodeterminacion, respeto y confidencialidad con
respecto a la persona. La intervencion, serd llevada a cabo en un clima exento
de juicios, en el cual las personas se sientan cémodas explicando la situacién
problemadtica a los profesionales, y éstos demostrando al usuario su interés
y preocupacién por el usuario. En este sentido, debemos cuidar a los
profesionales, creando un buen clima laboral, reconociendo sus logros,
permitiendo que los profesionales expongan su estado animico, y creando
grupos de profesionales a los cuales se puedan exponer los dilemas éticos

surgidos durante la prestacion del servicio.
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e Superar la distancia entre lo planificado y la dindmica cotidiana adaptando
la planificacién a los sucesos imprevistos que ocurren en el quehacer diario

de los profesionales durante la prestacion del servicio.

Finalmente, tras analizar los diferentes criterios en los cuales se basan los usuarios
para valorar la calidad de la atencidn de los profesionales de Trabajo Social en los
CEAS de Zonas Rurales, no puedo dejar escapar la oportunidad de relacionar la

ética con la calidad.

Para ello, se puede afirmar que la calidad es un componente de la ética, ya que
aquellos servicios que incorporen criterios como son la confidencialidad, el trato
personalizado e individualizado, el empoderamiento de los usuarios reconociendo
sus capacidades y potencialidades, el respeto por las personas a la hora de tomar
sus propias decisiones, a defender los derechos de las personas, a promover la
eliminacidon de las barreras existentes que impidan o dificulten el acceso al servicio
(tanto arquitecténicas, como del lenguaje), la frecuencia de apertura (tanto en

horario matutino y vespertino, y en frecuencia de dias de apertura).

Hoy en dia, dentro de las organizaciones publicas de servicios sociales, se dirigen
hacia horizontes en los cuales se encuentra reflejada la calidad. Para ello, todos y
cada uno de los elementos sefialados previamente, es necesario que sean
asumidos e incorporados por parte de las organizaciones de servicios sociales, y
extenderlo a todos y cada uno de los miembros que forman parte de la
organizacién con el objetivo ultimo de alcanzar y proporcionar a los usuarios, un
servicio de calidad y que responde a las necesidades de los usuarios y de la

comunidad en la cual se inscribe.
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CAPITULO 2: METODOLOGIA EMPLEADA EN EL ESTUDIO.

2.1. Objetivos Planteados para el Estudio.
2.1.1. Objetivo General.

e Conocer la calidad percibida por los usuarios de los CEAS del medio rural
de la provincia de Valladolid, integrados aquéllos dentro del Area de
Accién Social de la Diputacién Provincial de Valladolid, con el fin de
conocer las fortalezas, y debilidades que tienen los CEAS del medio rural

vallisoletano.
2.1.2. Objetivos Especificos.

e Identificar las dimensiones de la calidad percibida por los usuarios a partir

del instrumento SERVQUAL.

e Conocer las diferentes opiniones que aportan los usuarios del medio rural

acerca de las dimensiones de la calidad percibida por éstos.

e Identificar las fortalezas y las debilidades de los CEAS con el fin de
identificar los puntos fuertes del servicio y aquellos aspectos que deban

ser objeto de mejora.

e Comparar los resultados obtenidos en este estudio con aquellos otros

resultados obtenidos de otros estudios.
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2.2. Hipétesis del Estudio.

A continuacion planteamos una serie de hipdtesis, las cuales pretendemos verificar

tras la realizacion del estudio.

e Hipotesis 1: El 40% de los usuarios encuestados afirman no estar satisfechos
con la atencion proporcionada por los/as Trabajadores/as Sociales de CEAS.

e Hipétesis 2: Un 25% de los usuarios encuestados manifiestan la capacidad de
los/as Trabajadores Sociales de Ajustarse a su demanda.

e Hipétesis 3: El 60% de los usuarios encuestados reflejan que la actitud de
los/as Trabajadores/as Sociales durante la entrevista es de trabajo
colaborativo.

e Hipétesis 4: Un 60% de los usuarios valoran de forma muy positiva el estado

de las Infraestructuras de los CEAS.
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2.3. Variables del Estudio.
Si el objetivo principal de esta investigacion es conocer la calidad percibida por los

usuarios de los Centros de Accién Social (CEAS) del medio rural de la provincia de
Valladolid, integrados aquéllos dentro del Area de Accién Social de la Diputacidn
Provincial de Valladolid, con el fin de conocer las fortalezas, y debilidades que tienen
los CEAS del medio rural vallisoletano, para ello, el cuestionario se encuentra

estructurado en base a las siguientes variables:

e Conocimiento por parte de los Usuarios del CEAS: para poder medir esta
dimension se atiende a las fuentes que han permitido a la persona conocer la
existencia del CEAS, si ha acudido alguna vez mds o no, la temdtica de su
consulta, la titularidad de la consulta.

e Instalaciones del CEAS: esta dimension trata de abordar aspectos como son la
existencia de barreras arquitectdnicas, la existencia o no de sala de espera y de
gue elementos dispone y carece, la existencia de carteles indicativos que
permitan a los usuarios poder llegar al CEAS, una valoracién del estado de las
infraestructuras en una escala de 0 a 10, y finalmente, se concede a los
entrevistados una pregunta abierta donde se exponen las mejoras que
consideran que deben llevarse a cabo.

e Tiempo de Apertura del CEAS: en esta dimension se recogen aquellos aspectos
gue tienen que ver con la frecuencia tanto en dias como en horas en que se
presta atencién a los usuarios y la opiniéon que tienen los usuarios al respecto,
asi como los dias que transcurren desde que piden la cita hasta que realmente
se la conceden, y finalmente se presenta un espacio abierto donde se recogen
las sugerencias de mejora que plantean los usuarios entrevistados.

e Atencidn Recibida: esta dimensién ocupa aspectos que tienen que ver con, la
atencion individualizada y personalizada proporcionada por el Trabajador/a
Social, la confidencialidad, el tiempo que ha estado esperando en sala de espera
a ser atendido, una valoracion sobre el tiempo que ha sido atendido, vy
finalmente, se recoge una pregunta abierta en la cual los usuarios exponen
mejoras que consideren que deban llevarse a cabo sobre la atencidn recibida.
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¢ Informacién aportada por el Trabajador/a Social al usuario: en esta dimensidn
se pretende valorar, no sélo la utilidad de la informacién aportada al usuario,
sino también si dicha informacién se ajustaba a la demanda planteada por el
usuario, si la informacion emitida por el Trabajador/a Social ha sido clara, el
modo en que se han llevado a cabo las explicaciones sobre la documentacién
emitida por el Trabajador/a Social, y finalmente, sugerencias que los usuarios
aporten para una mejora en la calidad de la informacidn que transmite el
Trabajador/a Social.

e Actitudes del Trabajador Social en la Entrevista: con esta dimension lo que se
pretende abordar es la disponibilidad de los Trabajadores Sociales en ayudar a la
persona usuaria, la actitudes que emplea en las entrevistas (escucha activa,
pasividad, o descortesia), la participacion que ha tenido el usuario en la
resolucion de su problema, el protagonismo que le ha concedido el Trabajador/a
Social al usuario en cuanto a la resolucion del problema planteado por éste, una
valoracion en una escala de 0 a 10 sobre la preocupacion y el interés que le ha
demostrado el Trabajador/a Social al usuario con respecto al problema
planteado por éste, una valoracién de la respuesta recibida por parte del
Trabajador/a Social con respecto a las dudas, demandas o consultas, una
pregunta sobre si el usuario recomendaria a otra persona acudir al CEAS en caso
de que lo necesitase, una valoracién general del servicio CEAS en una escala de
0a 10, y finalmente qué sugerencias de mejora plantean los usuarios que deban
llevarse a cabo.

e Sociodemograficas: en esta ultima dimension, es conveniente sefalar que se
recogen datos relativos a la edad a través de rangos, al sexo de la personay ala

nacionalidad con el fin de conocer el perfil de los usuarios que acuden al CEAS.
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2.4. Antecedentes Previos a la Realizacion de este Estudio.
Tras la realizacidn de una revisidn acerca de la existencia de estudios centrados en

la valoracion de la calidad percibida por parte de los usuarios de Servicios Sociales
de Primer Nivel, hemos podido encontrar un estudio realizado a nivel Estatal por
AEVAL aunque no es especifico de los Servicios Sociales, otro a nivel Autondmico y
otros realizados por las Entidades Locales, todos ellos se encuentran recogidos a

continuacion:

e Calidad de los Servicios Publicos en Tiempos de Austeridad, realizado por
AEVAL en 2014, en cuyo estudio se refleja un descenso en la satisfaccion de
los usuarios en el afio 2013 con respecto del afio anterior algo mas de un
10%.

e Calidad en los Servicios Sociales de Atencion Primaria desde la Perspectiva
de las personas Usuarias enmarcado dentro del proyecto INCASS
(Indicadores de Calidad en Servicios Sociales) realizado en las Comunidades
Auténomas de Madrid, Valencia y Murcia en el periodo de enero a junio de
2011, este estudio es de cardcter cualitativo y nos muestra que los usuarios
definen el concepto propio de calidad en base a las caracteristicas de la ayuda
profesional y si se ha cubierto su demanda. De este estudio se destaca el
valor que dan los usuarios a la universalidad, la igualdad y la no
discriminacion como elementos que contribuyen a un incremento de la
calidad.

e Satisfaccion de los Usuarios de los Centros de Servicios Sociales del
Ayuntamiento de Madrid, que se realizé dentro del Plan de Atencidn Social
Primaria en el periodo 2008-2011, cuyos resultados nos aportan que un 97%
de los usuarios encuestados, valoran muy alto tanto el servicio como la

atencidn recibida por parte de los profesionales.
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e Andlisis de la Calidad Percibida en usuarios/as de Servicios Sociales
Comunitarios realizado en el aino 2010, a los usuarios de los Centros de
Servicios Sociales “Ciudad de Murcia” y el Centro de Accién Comunitaria “La
Accidn-La Fama”, sus resultados nos muestran que son las capacidades que
poseen los profesionales las mejores valoradas por parte de los encuestados.

e Andlisis de la Satisfaccion de la Calidad Percibida por las Personas
Atendidas en los Servicios Sociales Comunitarios del Centro Municipal de
Servicios Sociales Delicias del Ayuntamiento de Zaragoza realizado en
Marzo de 2013. Los resultados de este estudio, nos aportan que las
capacidades de los profesionales son las mejores valoradas por parte de los
usuarios, asi como colocan un 90,6% de los usuarios la labor de los
profesionales en la categoria de excelente.

e Estudio sobre la Satisfaccion de los Usuarios de los CEAS del Ayuntamiento
de Palencia en el afio 2014, cuyos datos nos arrojan que un 93.75% de los
usuarios encuestados afirman que la dedicacion profesional es suficiente, y
un 83.87% de los usuarios destacan la rapidez en ser atendidos. La valoracién
general que realizan los usuarios de este estudio acerca del servicio CEAS es
8.9 sobre 10.

e Satisfaccion de los Usuarios de los SIO de los CEAS, elaborado por
Diputacién de Valladolid en 2014, los resultados de este estudio nos
muestran una puntuacion general del Servicio de 4,62 sobre 5, es decir, una
satisfaccion general con la labor profesional que desarrollan los

profesionales que forman parte de los diferentes SIO.
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2.5. Poblacidn destinataria objeto del estudio.
Para la realizacidén del estudio, se ha seleccionado a la poblacién usuaria de los

Servicios Sociales de Primer Nivel de los CEAS Cercanias 2, Iscar y Portillo

pertenecientes al Area de Accién Social de la Diputacién Provincial de Valladolid.

Dichos CEAS el porcentaje de poblacion que representan con respecto al total de los
CEAS de Diputacién de Valladolid, son un 13,38% del CEAS Cercanias 2, un 6,42% el
CEAS fscar, y un 7,33% el CEAS Portillo. Estos CEAS engloban a una serie de

municipios que posteriormente indico a continuacion:
CEAS MUNICIPIOS LOCALIZACION

La Cistérniga, Santovenia de Pisuerga, Cinturén que bordea a Ia
Renedo de Esgueva, Fuensaldafia, capital Vallisoletana
Viana de Cega, Boecillo.

Cercanias 2
fscar, Pedrajas de San Esteban, Bafiado por los rios Cega y
Alcazarén, Megeces y Cogeces de scar.  Pirdn, al sur de la provincia de

iscar Valladolid.

Portillo (Distrito | y Il), Aldeamayor de Enclavado enla Comarca Tierra
San Martin, Mojados, La Pedraja de de Pinares, situado al sur de la
Portillo, San Miguel del Arroyo, Viloria provincia de Valladolid.

del Henar, Camporredondo, Aldea de

San Miguel y la Entidad Local Menor de

Portillo Santiago del Arroyo.

Tabla 1. Municipios integrantes de cada CEAS.
La muestra que se ha utilizado para la realizacién del estudio ha sido un total de 45
casos, de los cuales se han realizado 15 casos por cada CEAS. Aunque en un principio
pueda parecer que la eleccion de 15 entrevistas no se pueda considerar una
muestra significativa, el criterio que hemos utilizado para esta toma de decision es
dar continuidad a la metodologia utilizada por la Entidad Local en el estudio que ella
misma realiza. En este sentido, desde el Area de Accién Social de la Diputacién de
Valladolid que toma como muestra a 12 usuarios aleatorios uno por cada CEAS a lo
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largo de los 12 meses del afio. Las entrevistas que se han llevado a cabo han sido a
los usuarios que de manera voluntaria han decidido colaborar en el estudio en el
periodo comprendido entre el 7 de abril y el 30 de abril de 2015 en los CEAS
sefialados previamente aunque es conveniente sefialar que no se ha podido llegar
a todos los municipios sélo a aquellos que tenian una frecuencia de prestaciéon del

servicio semanal.
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2.6. Instrumento de Analisis.
La metodologia que impregna este estudio, es de cardcter cuantitativo, que segun

Hueso y Cascant (2012), “se basa en el uso de técnicas estadisticas para conocer
ciertos aspectos de interés sobre la poblacién que se esta estudiando” (p.1). El fin
del estudio es obtener informacién descriptiva sobre las distintas variables de
interés en la realidad objeto de estudio. Se parte de la encuesta como una forma de
esquematizar la realidad de cara a un primer conocimiento empirico y objetivo que
nos permite una aproximacion. Disponer de este nivel descriptivo de la realidad, nos
permite centrar el acercamiento a las percepciones de los/as trabajadores/as
sociales sobre ética en nuestra profesion y constituira la base para una posterior

profundizacién en temas de interés mediante las técnicas cualitativas.

Antes de proceder a explicar el instrumento de andlisis utilizado que en este caso
concreto seria el cuestionario, es conveniente que aportemos una definicion de

cuestionario, que segun Pérez (1984), lo define como:

Es un repertorio de preguntas de uno o varios tipos- respuesta cerrada o abierta- que
puede ser aplicado en formas variadas, entre las que destacan su administracién a
grupos mas o menos nuMerosos O su envio por correo para su contestacion en el
domicilio de los interesados. [...]. Un cuestionario debe suponer un intento de recoger
toda la informacion necesaria y relevante para el problema investigado, pero sélo esa

informacion (pp. 106-107).

Se aplica un cuestionario semiestructurado (ver Anexo 3) previamente elaborado
gueincluye preguntas de cardcter cerrado y abierto, partiendo de la referencia como
simple apoyo de un cuestionario de autoevaluacion previo elaborado con motivo de
la lJornada de ética profesional del Consejo Autonédmico de Trabajo Social de Castilla
y Ledn: “El informe social. Aspectos éticos y legales” desarrollada en el presente afio
en las ocho provincias de la Comunidad Auténoma. Estd basado en el modelo
SERVQUAL que fue propuesto por Parasuraman, Zeithhaml y Berry, y se encarga de
medir variables como la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la

profesionalidad, la cortesia, la credibilidad, la seguridad y la accesibilidad.
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El cuestionario utilizado no es el mismo que emplea Diputacién de Valladolid en su
estudio, abordando el utilizado en este estudio de una forma mas amplia la calidad

percibida por los usuarios.

Dicho cuestionario se encuentra inspirado en el utilizado para el estudio del
Ayuntamiento de Palencia en el afio 2014, habiendo sido modificado e incluyendo
las siguientes dimensiones, Conocimiento por parte de los Usuarios del CEAS, las
Instalaciones, el Tiempo de Apertura del CEAS, la Atencién Recibida, la Informacién
aportada por el Trabajador/a Social, las Actitudes del Trabajador Social durante la

entrevista, y finalmente, se recogen variables sociodemogrificas.

El cuestionario fue construido con preguntas tanto abiertas como cerradas. La
cumplimentacidn de este cuestionario ha sido de aproximadamente 15 minutos de
duracién. Se escoge a los usuarios de forma voluntaria hayan decidido participar en
la encuesta, y en un despacho habilitado al respecto se realizan las encuestas sin
presencia de terceras personas y asegurando y garantizando la confidencialidad en
cuanto a las opiniones alli vertidas, ya que no se toma datos relativos al nombre,

aunque si a la edad, pero ésta es clasificada en rangos de edad.

La herramienta que se va a utilizar en este estudio para llevar a cabo el analisis y el
posterior tratamiento de datos, se ha decidido que sea Microsoft Excel 2013 cuya

version esté soportada en Windows 7.
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CAPITULO 3: ANALISIS DE DATOS.

En este epigrafe, vamos a proceder a analizar los diferentes datos obtenidos de la
realizacion de las encuestas, para ello, analizamos en un primer lugar las variables
sociodemogrificas, y posteriormente se analizan aquellas que detallamos en el capitulo

anterior relativas al estudio de la calidad percibida por los usuarios de los CEAS.

3.1. Datos Sociodemograficos.

3.1.1. Datos Relativos a la Edad de los Participantes.
Antes de comenzar a analizar los datos obtenidos tras la realizacion del

cuestionario que se encarga de medir la calidad percibida por los usuarios del
medio rural de la Provincia de Valladolid de los CEAS dependientes del Area de
Accion Social de la Diputacidn Provincial de Valladolid, es conveniente conocer
de qué tipo de poblacidn acude a los CEAS, entre qué rango de edad se mueve,
el género de la persona y su nacionalidad, en los graficos que se presentan a

continuacion:

En el Grafico 6 podemos apreciar, un 46,7% de los participantes en el estudio, su
edad se encuentra comprendida entre los 36 y los 50 afios de edad, un 24,4% de
los participantes su edad estaba entre los 51 y los 65 afios de edad, en tercer
lugar encontramos el grupo de edad comprendido entre los 19 y 35 afios de edad
con un 15,6%, y finalmente encontramos al grupo de mayores de 66 anos de
edad representado por un 13,3%. La obtencién de estos datos puede llevarnos a
error porque, se podria afirmar que un 86,7% son usuarios cuya edad es menor
de 65 afios, pero esto no es asi, ya que debemos tener en cuenta que hay
personas mayores o con discapacidad que no pueden acudir al CEAS por lo que
tiene que ser otra persona quien acuda en sustitucidon de dicha persona no

convirtiéndose esta ultima en usuaria.
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Grafico 6: Distribucion por rangos de edad los
participantes en el estudio

13% 00 16%

)

Menos de 18 anos Entre 19y 35 afios M Entre 36 y 50 afios

M Entre 51 y 65 afos Mds de 66 anos No sabe/No contesta

Grafico 6. Distribucion por rangos de edad los participantes en el estudio.

3.1.2. Datos Relativos al Género de los Participantes.
Segln se muestran los resultados en el Grafico 7, referida al género de los

participantes, un 31.1% estd representado por el sector masculino, y un 68.9%
por el sector femenino, esto nos lleva a afirmar que, la asistencia femenina es
mas predominante en los CEAS que la asistencia masculina. Si comparamos
estos datos con los del estudio de Zaragoza, el género masculino se encuentra
representado por un 46.7%, frente a un 53.3% del género femenino, se ha
producido un incremento de casi 16 puntos porcentuales en el género

masculino y en el femenino con respecto a nuestro estudio.

Grafico 7: Género de los Participantes en el Estudio

B Hombre

B Mujer

Grafico 7. Género de los Participantes en el estudio.
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3.1.3. Datos Relativos a la Procedencia de los Participantes.
En el Gréfico 8, se muestra la procedencia de los participantes en el estudio

segun sus paises de origen, en un primer lugar, encontramos con un 86.7%
encontramos a personas de nacionalidad Espafiola, en segundo lugar
encontramos a participantes cuya nacionalidad es Bulgara con un 6.7%, y
finalmente, encontramos a participantes cuya nacionalidad es Rumana,

Portuguesa y Ecuatoriana con un 2.2%.

Grafico 8. Pais de Procedencia de los Participantes en el
Estudio.

86,7

2,2

’

Rumania Bulgaria Portugal

Porcentaje

Gréfico 8. Pais de Procedencia de los Participantes en el Estudio.
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3.2. Analisis de Datos del Cuestionario.

3.2.1. Conocimiento del CEAS por parte de los usuarios participantes.

1. Pregunta: ¢éA través de qué fuentes de informacion ha conocido la
existencia del CEAS?

Grafico 9. Fuentes de Informacion de Conocimiento del CEAS.

NO SABE/NO CONTESTA
OTROS (INDICAR CUAL)
ASOCIACIONES MUNICIPALES

FAMILIARES, VECINOS, AMIGOS 46,70%

AYUNTAMIENTO 26,70%

SERVICIOS PUBLICOS 22,20%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00 50,00%

E Porcentaje

Gréfico 9. Fuentes de Conocimiento del CEAS.

Si analizamos estos datos en profundidad, podemos observar que las
redes familiares, de vecinos y de amistad, un 46.7%, es la fuente que mas
difunde la labor del CEAS, en los medios rurales, existe una mayor
solidaridad, las personas se conocen de toda la vida, y la forma de
ayudarse estd basada en la ayuda mutua. Por ello cuando una persona
tiene un problema, sus redes mas cercanas suelen recomendarle que
acuda a los CEAS. Luego la segunda fuente importante de difusion del
CEAS es el Ayuntamiento del municipio, un 26.7%, muchas de las
personas atendidas acuden al Ayuntamiento en busca de ayuda y es éste
quien le recomienda o le pone en contacto con el CEAS. La derivacion de
otros servicios al CEAS, ocupa un tercer lugar, un 22.2%, y en un ultimo

lugar, se encuentran las asociaciones municipales, un 4.4%.
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2. Pregunta: ¢Ha acudido alguna vez mds al CEAS?

Grafico 10. Asistencia en otras ocasiones al CEAS

B Si, he acudido mas veces [ No, es la primera vez

Gréfico 10. Asistencia en Otras Ocasiones al CEAS.

Tal y como se muestra en el Grafico 10 podemos observar que un 84.4% de
los encuestados ha acudido al CEAS en otras ocasiones, y un 15.6% de los
encuestados es la primera vez que acude al CEAS. Si comparamos los datos
obtenidos en este estudio con los datos obtenidos por el Ayuntamiento de
Madrid en relacién a su estudio acerca de la “Satisfaccion de los Usuarios de
los Centros de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Madrid”, en la cuestidn
Frecuentacién de los Centros de Servicios Sociales de Atencién Social
Primaria, los resultados fueron un 70% de los usuarios ya habia acudido en
otras ocasiones frente a un 30% que eran usuarios nuevos. Por lo tanto, en
nuestro estudio, disponemos de un mayor nimero de usuarios que habian
acudido en otras ocasiones al CEAS, 84.4 frente al 70% en Madrid, y un menor

nuimero de usuarios nuevos, 15.6% frente al 30% que tendria Madrid.
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3. Pregunta: ¢Cudl ha sido el tema de su consulta?

Grafico 11. Temas de Consulta de los Usuarios Encuestados.

M Personas Mayores

M Violencia de Género

B Menores
Dificultades
Econdmicas/Sociales

M Discapacidad

M Otros (Indicar cual)

Gréfico 11. Temas de Consulta de los Usuarios Encuestados.

En cuanto a los temas de consulta en el Grafico 8 se plantea que en el
51,1% de los casos se relaciona con dificultades econdmicas y sociales. En
menor medida son consultas relacionadas con la discapacidad o violencia

de género y menores con un 8,9% vy 2,2% de los temas consultados.

Este estudio con los datos obrantes en la Memoria Ao 2013 Centros y
Programas de Accion Social de la Diputacién Provincial de Valladolid,
podemos apreciar un cambio significativo dado, son Dificultades
Econdmicas y Sociales la tematica mas consultada por los usuarios
encuestados en este estudio, y no temas de personas mayores como

ocurre en la Memoria.

En dicha Memoria sitia a la Familia en segundo lugar, que guardaria
relacion en nuestro estudio con la tematica Dificultades Econdmicas y
Sociales, en el aspecto que coinciden tanto nuestro estudio como dicha
memoria es en el ambito de las personas con discapacidad que en ambos

lugares se encuentran colocados en un tercer lugar.
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4. Pregunta: La consulta era para...

Grafico 12. Titular de la Consulta.
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Grafico 12. Titular de la Consulta.

Segun el Grafico 12, podemos apreciar que un 42.2% de las personas que
han acudido al CEAS, vinieron con una demanda para un Familiar (Persona
Mayor o Persona con Discapacidad que no puede acudir al despacho del
CEAS), un 35.6% de las personas acudian a realizar la demanda en nombre
de un familiar, un 20% de las personas acudian a realizar una demanda
para si mismos, y finalmente encontramos a aquellos que acudieron a

realizar una consulta para un Menor con un 2.2%.

Cuando hablamos de datos relativos a la Unidad Familiar, se quiere hacer
referencia a que otra persona acude al CEAS a consultar o solicitar temas
relativos a la familia, en ella se excluyen al grupo de las familias

unipersonales las cuales se encuentran reflejadas en la categoria “Usted”.
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3.2.2. Instalaciones del CEAS.

5. Pregunta: ¢Existen barreras arquitectonicas para acceder al Despacho
del Trabajador Social?

Grafico 13. Existencia de Barreras Arquitectdnicas en los Servicios
de Informacién y Orientacion.
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Gréfico 13. Existencia de Barreras Arquitectdnicas en los CEAS.

Con respecto a la existencia de barreras arquitectdnicas en los CEAS, en
el Grafico 13, se refleja que en el 55,6% de los servicios de informacién y
orientacidn existian barreras arquitectdnicas que eran salvadas gracias a
elementos alternativos (rampas, elevadores, ascensores, etc.), en un
33.3% de los lugares donde se han realizado las entrevistas no existian
ningun tipo de barrera arquitecténica, y en un 11.1% de los lugares donde
se han realizado las entrevistas, si que existian barreras arquitectdnicas
gue impedian en algunos casos el acceso a las personas al despacho del
Trabajador/a Social. Es conveniente puntualizar que dicho estudio se ha
realizado en 9 SIO (Mojados, Portillo, Aldeamayor, iscar, Pedrajas de San

Esteban, Viana de Cega, Santovenia de Pisuerga, y La Cistérniga).
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6. Pregunta: éDispone el CEAS de sala de Espera?

Grafico 14. Existencia de Sala de Espera en los SIO.
No sabe/No contesta = 0%
No existe sala de espera 0%
No, la sala de espera es un pasillo que... = 11,10%
Si, pero no existen elementos para... 0%
Si, cuenta con elementos para sentarse IS 38,90%
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Gréfico 14. Existencia de Salas de Espera en los Servicios de Informacidon y Orientacion (SI0).

La existencia de salas de espera en los diferentes SIO, viene reflejada en el
Grafico 14, En el 88.9% de los SIO se dispone de sala de espera que cuentan
con elementos para poder sentarse hasta ser atendidos frente a un 11.1%
en el que no se dispone de sala de espera como tal, haciendo las veces, un

pasillo que dispone de elementos para sentarse.

7. Pregunta: éEl SIO dispone de carteles indicativos que nos permitan

llegar con facilidad al despacho del Trabajador Social?

Grafico 15. Existencia de Carteles Indicativos en el SIO.
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Grafico 15. Existencia de Carteles Indicativos en el SIO.

En el Gréfico 15 se analiza la existencia de carteles indicativos para
acceder al SIO, por ello destacamos con un 77.8% aquellos que si que
disponen de carteles indicativos en un Unico idioma (espafiol), y un 22.2%
gue no disponen de carteles indicativos, lo que provoca que en muchas

ocasiones desconozcan donde esta el servicio.
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8. Pregunta. Valore en una escala de 0 a 10, el estado de las
infraestructuras donde se presta el Servicio de Informacion y

Orientacion.

La puntuacién media que otorgan los usuarios de los SIO objeto de
estudio acerca del estado de las instalaciones, es de 7.98. Si comparamos
esta puntuacion con la otorgada por los usuarios del Centro Municipal de
Servicios Sociales Comunitarios de Delicias del Ayuntamiento de
Zaragoza, es de 9.14, un 11,6% mejor valoradas por los usuarios el estado
de las infraestructuras en el caso del Ayuntamiento de Zaragoza, que en
nuestro caso concreto. Sin embargo si comparamos los datos de nuestro
estudio con el obtenido por el Centro de Servicios Sociales “Ciudad de
Murcia” y del Centro de Accion Comunitaria “La Accidn-La Fama” de la
ciudad de Murcia, la valoracion en relacion al estado de las
infraestructuras presenta una mayor satisfaccion, ello teniendo en cuenta

la diferencia temporal existente entre ambos estudios.
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3.2.3. Tiempo de Apertura del CEAS.
9. Pregunta: (Cudl es la frecuencia en que se encuentra abierto el SIO?

Grafico 16. Frecuencia de apertura semanal del SIO
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Gréfico 16. Frecuencia de Apertura Semanal del SIO.

Tal y como podemos observar en el Grafico 16, existe un predominio muy
amplio, de aquellos SIO cuya frecuencia de apertura semanal es de un
Unico dia a la semana, un 66.7%, en segundo lugar encontramos aquellos
SIO que tienen una frecuencia de apertura semanal de dos dias por
semana representados por un 22.2%, y en tercer y ultimo lugar
encontramos aquellos SIO que tienen una frecuencia de apertura de 3
dias a la semana con un 11.1%. Es necesario sefialar que nos estamos
refiriendo con esta pregunta a los dias en que los Trabajadores/as

Sociales prestan el SIO.
10. Pregunta: { Como considera que es esa frecuencia de apertura semanal?

Grafico 17. Valoracion de la Frecuencia de
Apertura.
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Gréfico 17. Valoracion por parte de los Usuarios Encuestados de la Frecuencia de Apertura
Semanal de los SIO.

La apertura semanal es considerada en el 77,7% de los casos como
adecuada (73,3%) o muy adecuada (4,4%). Frente a ello un 15% que

afirman que es poco adecuada e insuficiente en el 6,7% de los casos.
'
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11. Pregunta: Con respecto a los horarios de apertura, {como considera que

son?

Grafico 18. Valoracion que realizan los usuarios encuestados en
relacion al horario de apertura del SIO.

13,30%
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Gréfico 18. Valoracion que realizan los usuarios encuestados en relacion al horario de apertura
del SIO.

Segln se muestra en la Grafica 18, podemos apreciar un porcentaje muy
amplio de usuarios, un 66.7%, que considera que los horarios de apertura
son Adecuados, seguidamente encontramos a aquellos usuarios que
consideran que los horarios de apertura son Muy Adecuados, un 20%, y
finalmente estan aquellos usuarios que consideran que ese horario es
insuficiente, un 13.3%. Si comparamos estos datos con los obtenidos en
el estudio de la ciudad de Murcia, un elevado porcentaje consideran que
si que satisface sus necesidades en lo que respecta a horarios, una
puntuacion de 5.76 sobre 7, al igual que sucede en nuestro estudio que

un 66.7% considera que dichos horarios son adecuados.
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12. Pregunta: Desde que usted pidio la cita hasta que se la han dado
écudnto tiempo ha pasado?

Grafico 19. Tiempo de Espera en Recibir la Cita Previa
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Gréfico 19. Tiempo de Espera que tardan los Usuarios Encuestados en Recibir la Cita Previa.

El 84.4% de los usuarios encuestados afirman que el tiempo de espera
desde que llamaron o acudieron al CEAS a solicitar cita previa con los
Trabajadores/as Sociales es de una semana o menos. Tan solo el 6,7%
tardaron 2 semanasy en el 2,2% de los casos el tiempo transcurrido habia
sido entre 2 semanas y un mes. El 4,4% restante acuden al SIO sin cita
previa. Es conveniente sefialar que aquellas personas que afirman que
han tardado en obtener la cita tres semanas o 1 mes, ha sido debido a la

baja por enfermedad de un Trabajador/a Social de CEAS.
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3.2.4. Atencidn Recibida.
13. Pregunta: ¢ Como valoraria la atencion individualizada y personalizada
proporcionada por el Trabajador/a Social?

Grafico 20. Valoracion por parte de los Usuarios
Encuestados la Atencidon Individualizada y
Personalizada por parte de los Trabajadores Sociales.
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Gréfico 20. Valoracién por parte de los Usuarios Encuestados de la Atencion Individualizada y
Personalizada proporcionada por los Trabajadores Sociales.

Tal y como se muestra en el Gréfico 20, podemos observar que un 66.7%
de los usuarios encuestados valoran la atencién individualizada vy
personalizada como “Muy Adecuada”, en segundo lugar encontramos a
aquellos usuarios que consideran que la atencién individualizada vy
personalizada es “Adecuada” con un 20%, en el 11,1% de los casos la
valoracidn realizada en cuanto a la atencién personalizada es “Bastante
Adecuada”, y finalmente, un 2.2% considera que es “Inadecuada”. En
comparacion de estos datos con los obtenidos por el estudio realizado
por la ciudad de Murcia, la valoracion que los usuarios hacen es de 6.57
sobre 7 puntos, entendiéndose que la valoracién que realizan con
respecto a la atencion individualizada y personalizada es muy elevada al

igual que sucede en nuestro estudio, un 66.7%.
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14. Pregunta: Con respecto a la confidencialidad de sus datos que tendria el
profesional del Trabajo Social, {como considera que ha sido?

Grafico 21. Valoracidn realizada por los Usuarios Encuestados en
relacién a la Confidencialidad.

60,00%
50,00% >3,30%

, (]
40,00%
30 oo‘; 31,10%

, (]
20,00%

2,20%

10,00% - 0% 6,70%

0,00% - . 6,70%

P > .
3 S 2>
& NG O 2
i & S & N
&R S S e 2
O e ?‘bq, L (,\@
Qo \Q/ *‘?“ (,o
& & Nt
Q)’b ,SOQ’
(—)
éo

M Porcentaje

Gréfico 21. Valoracion realizada por los Usuarios Encuestados en relacion a la Confidencialidad.

El 53.3% de los casos consideran como “Muy Adecuado” el tratamiento
de los datos personales suyos por parte de los Trabajadores Sociales, en
segundo lugar encontramos a aquellos usuarios que valoran como
“Adecuado” el tratamiento de los datos personales por parte de los
Trabajadores Sociales con un 31.1%, en tercer lugar, estdn aquellos
usuarios que valoran como “Bastante Adecuado” y los que “No saben/No
Contestan” a como trataran la confidencialidad de sus datos los
Trabajadores Sociales con un 6.7%, y en ultimo lugar encontramos
aquellos usuarios que consideran “Inadecuado” el trato que realizan los

Trabajadores Sociales en relacidn a la confidencialidad de sus datos con
un 2.2%.
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15. Pregunta: ¢Qué intervalo de tiempo ha estado esperando desde que

tenia fijada su cita hasta que ha sido recibido por el Trabajador Social?

Grafico 22. Tiempo de Espera que Tardan en ser Recibidos los
Usuarios Encuestados.
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Grafico 22. Tiempo de espera que tardan en ser recibidos los Usuarios Encuestados.

En relacidn a este aspecto, un 55.5% de los usuarios encuestados afirman
que los Trabajadores/as Sociales son puntuales a la hora de recibirles, un
26.7% afirman que han tenido que esperar entre 1-5 minutos, y un 8.9%
valoran que los tiempos de espera se encuentran entre 6-10 minutos y
11-15 minutos, no ha habido ningun usuario encuestado que haya

manifestado que ha tenido que esperar mas de 15 minutos.

16. Pregunta: El tiempo de atencion de su consulta, {como considera que

ha sido?

La valoracidon que los usuarios encuestados realizan con respecto al
tiempo de atencion, un 95.6% consideran que los Trabajadores/as
Sociales, les han dedicado el tiempo que han necesitado a la hora de
resolver la demanda que habia planteado, frente al 4.4% que consideran
que no les han dedicado el tiempo que necesitaban para la resolucion de
su problema o demanda planteada. En este caso concreto, la puntuacién
gue otorgan los usuarios del estudio realizado en la ciudad de Murcia con
respecto a la cuestion planteada es menor, un 5.05 sobre 7 puntos, si lo
comparamos con nuestro estudio, los usuarios, valoran con una

puntuacion muy elevada que han sido atendidos el tiempo necesario.
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3.2.5. Informacion Aportada por el Trabajador Social al Usuario.
17. Pregunta: Valore la utilidad de la informacion proporcionada por el
Trabajador Social.

Grafico 23. Valoracion Realizada por los Usuarios Encuestados en
Relacion a la Utilidad de la Informacion Proporcionada por los
Trabajadores Sociales.
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Gréfico 23. Valoracion realizada por los Usuarios Encuestados en Relacion a la Utilidad de la
Informacidn Proporcionada por los Trabajadores Sociales.

En el Gréfico 23, podemos apreciar que un 60% de los usuarios, valoran
la utilidad de la informacidn emitida por los Trabajadores/as Sociales
como “Muy Util”, un 24.4% valora como “Util” la informacién emitida por
los Trabajadores Sociales, y un 15.6% de los usuarios considera que es
“Bastante Util” la informacién emitida por los Trabajadores Sociales.
Destacar de esta pregunta que ningun usuario ha valorado como “Nada
Util” o “Poco Util”, la informacién que transmiten los Trabajadores
Sociales. En el caso concreto del estudio realizado en la ciudad de
Zaragoza, al igual que sucede en este estudio, la informacion que les
proporcionan los Trabajadores Sociales, es valorada con una puntuacién
muy elevada 4.75 sobre 5 puntos y en nuestro estudio casi un 85% la

consideran de utilidad.
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18. Pregunta: La informacion que le ha proporcionado el Trabajador Social,

ése ajustaba a su demanda?

En esta cuestion, un 97.8% de los usuarios encuestados reflejan que
aquella informacién que los Trabajadores/as Sociales les emiten se
corresponde con aquella demanda o problema que les plantean a los
usuarios, por otro lado un 2.2% de los usuarios encuestados, afirman que
aquella informacién que los Trabajadores/as Sociales les emiten no se

corresponden con la demanda que ellos planteaban.

19. Pregunta: ¢{Como ha sido la claridad de la informacion que le ha
proporcionado el Trabajador Social?

Grafico 24. Claridad de la Informaciéon Percibida por
los Usuarios Encuestados
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Gréfico 24. Claridad de la Informacién Percibida por los Usuarios Encuestados.

Tal y como podemos apreciar en el Grafico 24, en primer lugar se
encuentran aquellos usuarios que perciben que la claridad de la
informacién que transmiten los Trabajadores Sociales es “Muy Clara” con
un 53.3%, en segundo lugar encontramos a aquellos que perciben que la
claridad de la informacién emitida por los Trabajadores Sociales es
“Clara” con un 26.7%, en tercer lugar encontramos a aquellos usuarios
que afirman que la informacién emitida por los Trabajadores Sociales es
“Bastante Clara”, y en ultimo lugar, encontramos a aquellos usuarios que
manifiestan que la informacién transmitida por los Trabajadores Sociales

es “Nada Clara” con un 2.2%. Si analizamos esta informacion en conjunto,
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sélo un 2.2% de los usuarios consideran que la claridad a la hora de
transmitir la informacién es nula, frente al 97.8% de los usuarios que
consideran que la claridad de la informacidon que transmiten los

Trabajadores Sociales es buena, bastante buena o muy buena.

20. Pregunta: Con respecto a las explicaciones de la documentacion que le
ha proporcionado el Trabajador/a Social para llevar a cabo la gestion

de su demanda, éstas han sido...

Grafico 25. Claridad Percibida por los Usuarios Encuestados en
Relacidn a las Explicaciones Proporcionadas con Respecto a la
Documentacion
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Gréfico 25. Claridad Percibida por los Usuarios Encuestados en Relacion a las Explicaciones
Proporcionadas con Respecto a la Documentacion.

En el Gréfico 25, podemos apreciar que un 55.6% de los usuarios
encuestados afirman que las explicaciones en relacién a la
documentacién proporcionada por los Trabajadores Sociales es “Muy
Detallada”, en segundo lugar encontramos a aquellos usuarios
encuestados que afirman que las explicaciones en relacion a la
documentacidon proporcionada por los Trabajadores Sociales son
“Detalladas” con un 20%, en tercer lugar, encontramos a aquellos
usuarios que manifiestan que las explicaciones proporcionadas en
relacién a la documentacion son “Bastante Detalladas” con un 15.5%. En
ultimo lugar, estan aquellos usuarios que afirman no haber recibido
documentacién un 8.9%, esto se puede deber a que era su primera

consulta o por otro lado no hubiesen tenido que cumplimentar ningun
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formulario porque no fuese necesario solicitar ningln tipo de ayuda para
la resolucion de la demanda. De este grafico es conveniente destacar que
un 91.1% de los usuarios esta satisfecho con la claridad de las
explicaciones en cuanto a la documentaciéon proporcionada por los

Trabajadores Sociales.

3.2.6. Actitudes del Trabajador Social en la Entrevista.
21. Pregunta: {Como considera que ha sido la disponibilidad del Trabajador

Social en ayudarle en su problema?

Grafico 26. Disponibilidad Percibida por los Usuarios Encuestados
en relacién a la Ayuda que Proporcionaria el Trabajador/a Social
en Relacion la Ayuda.
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Gréfico 26. Disponibilidad Percibida por los Usuarios Encuestados en relacion a la Ayuda que
Proporcionaria el Trabajador/a Social en Relacién la Ayuda.

En el Grafico 26, podemos destacar, que un 51.1% de los usuarios
encuestados consideran que los Trabajadores/as Sociales tienen una
“Disponibilidad Total” a la hora de ayudarles en su problema, un 24.5%
de los usuarios encuestados piensan que los Trabajadores/as Sociales
estan Bastante Disponibles para ayudarles en la resolucion de su
problema, un 22.2% de los usuarios, consideran que los Trabajadores/as
Sociales estan “Disponibles” para ayudarles en la resolucion de su
problema, y finalmente un 2.2% de los usuarios encuestados considera
que los Trabajadores Sociales estdan “Nada Disponibles” para ayudarles en
la resolucién de su problema. En definitiva un 97.8% de los usuarios
considera que los Trabajadores Sociales estan disponibles para ayudarles
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en la resolucién del su problema, frente al 2.2% que consideran que No
estan disponibles a ayudarle en la resolucion de su problema. Si
comparamos estos datos con los obtenidos en el estudio realizado en la
ciudad de Murcia, valoran la disponibilidad con una puntuacién muy
elevada 4.77 sobre 5 puntos, al igual que suceda con los usuarios de
nuestro estudio que un 97.8% afirman que existe una elevada

disponibilidad para ayudarles en su problema.

22. Pregunta: Durante la entrevista con el Trabajador Social, ¢écudl ha sido
la actitud que éste ha tomado?

Grafico 27. Actitud que ha tomado el Trabajador Social en la
Entrevista
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Grafico 27. Actitud que ha tomado el Trabajador Social en la Entrevista.

En el Grafico 27, encontramos que un 95.6% de los usuarios encuestados
afirman que el Trabajador/a Social les han permitido expresar su
problema sintiéndose escuchados, un 2.2% de los usuarios encuestados
afirman haber podido expresar su problema pero no han sido escuchados
recibiendo soluciones no acordes a la demanda que planteaban, y
finalmente, un 2.2% de los usuarios encuestados que afirma que No sabe
o No contesta a esta pregunta. Si comparamos estos resultados con los
obtenidos por el estudio de la ciudad de Murcia, la valoracién que realizan

ellos, es de 4.62 puntos sobre 5 en lo que respecta a la comprension de
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las necesidades de los usuarios, puntuacidn muy elevada que seria similar

a la obtenida en nuestro estudio un 95.6%.

23. Pregunta: Durante la intervencion en el problema, ¢como considera

usted que ha sido su participacion en la resolucion del mismo?

Grafico 28. Percepcion de la Participacion en la Resolucion del
Problema segun los Usuarios Encuestados.
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Gréfico 28. Percepcion de la Participacion en la Resolucion del Problema segun los Usuarios
Encuestados.

Segun se refleja en el Gréfico 28, un 37.8% de los usuarios consideran que
su participacion en la resolucion de su problema la consideran
“Suficiente”, un 31.1% consideran que su participacién en la resolucion
de su problema ha sido “Bastante”, un 28.9% de los usuarios encuestados
considera que han participado en la resolucion de su problema “Mucha”,
finalmente un 2.2% de los usuarios encuestados No sabia o No ha
contestado a dicha pregunta. Por ello podemos concluir que los
Trabajadores Sociales del medio rural vallisoletano conceden un amplio

grado de participacion a los usuarios.
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24. Pregunta: ¢Cudl ha sido el protagonismo que le ha otorgado el

Trabajador Social en la resolucion de su problema?

Grafico 29. Percepcion por parte de los Usuarios Encuestados en
Relacion al Protagonismo Otorgado en la Resolucion del Problema.
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Gréfico 29. Percepcion por parte de los Usuarios Encuestados en Relacidon al Protagonismo
Otorgado en la Resolucion del Problema.

En el Grafico 29 podemos observar que un 95.6% de los usuarios
encuestados afirman que los Trabajadores/as Sociales les han otorgado
un protagonismo llevando a cabo un trabajo conjunto entre éstos y
aquellos, es decir, han tomado una actitud empoderadora hacia el
usuario, un 2.2% de los usuarios afirman no haber tenido apoyo de los
profesionales siendo ellos quienes han tenido que tomar sus decisiones,
es decir una actitud antipaternalista del Trabajador Social, y finalmente,
un 2.2% de los usuarios encuestados No saben o No contestan a esta

pregunta.
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25. Pregunta: Valore en una escala de 0 a 10 la preocupacion y el interés
demostrado por parte de los Trabajadores Sociales en relacion al

problema planteado por usted.

La puntuacidon media segun la percepcién de los usuarios en relacién a la
preocupacion y al interés demostrado por los profesionales del Trabajo
Social con respecto al problema planteado por los usuarios. Si
comparamos esta puntuacién, 8.98 con la puntuacion obtenida por el
Estudio “Analisis de la Satisfaccion y de la Calidad Percibida por las
personas atendidas en los Servicios Sociales Comunitarios del Centro
Municipal de Servicios Sociales Delicias del Ayuntamiento de Zaragoza”,
la puntuacion obtenida por éste en relaciéon a “Los Profesionales del
Centro de Servicios Sociales se muestran dispuestos a ayudarme, y su
trato es considerado y amable” es de un 9.54 puntos, es algo mas de
medio punto superior el del Ayuntamiento de Zaragoza que el elaborado

por nosotros.
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26. Pregunta: ¢Como valora la respuesta recibida por parte de los

trabajadores sociales en relacion a sus dudas demandas, consultas?

Grafico 30. Valoracion de la Respuesta por parte de los Usuarios
Encuestados con respecto a dudas, demandas y consultas.
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Gréfico 30. Valoracion de la Respuesta por parte de los Usuarios Encuestados con respecto a
dudas, demandas y consultas.

Segun podemos apreciar en el Grafico 30, el 48.9% de los usuarios
encuestados han manifestado que la respuesta recibida por parte del
CEAS ha sido Buena y Muy Buena, y un 2.2% de los usuarios afirman que

la respuesta recibida por parte de los CEAS es Muy Mala.

27. Pregunta: {Recomendaria a otra persona a acudir al CEAS?

Grafico 31. Valoracion sobre si los Usuarios Recomendarian a
otras personas acudir al CEAS
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Gréfico 31. Valoracion sobre si los Usuarios Recomendarian a otras personas acudir al CEAS.

Si analizamos el Grafico 31 podemos observar que un 95.6% de los
Usuarios encuestados afirman que Si recomendarian a otras personas
acudir al CEAS en caso de que tengan algun problema similar al suyo,
frente al 4.4% que No recomendarian a otras personas acudir al CEAS si
tuviesen un problema similar al suyo. Por ello podemos afirmar, que un
elevado porcentaje de personas estan muy satisfechas con el servicio que
proporciona el CEAS.

. _______________________________________________________________________________________|
JAVIER SANZ MARTIN. 42 GRADO EN TRABAJO SOCIAL 65



ESTUDIO SOBRE LA CALIDAD PERCIBIDA EN LOS SERVICIOS SOCIALES DE PRIMER NIVEL EN
EL MEDIO RURAL DE LA PROVINCIA DE VALLADOLID

28. Pregunta: Valore en una Escala de 0 a 10 el Servicio del CEAS (en

General).

Si comparamos la valoracién general que se ha obtenido de este estudio con
la realizada por el Ayuntamiento de Zaragoza, éste es ligeramente superior,
9.28, en nuestro estudio ha sido un 8.91. Si procedemos a compararlo con el
estudio realizado por Diputacién de Valladolid y a nivel de todos los CEAS la
puntuacion es de 9.24, le supera en unas décimas a nuestro estudio. Si
gueremos comparar nuestro estudio con el realizado por el Ayuntamiento de
Murcia, este obtiene una puntuacién de 8.8, es ligeramente inferior a los
datos obtenidos en nuestro estudio en cuanto a la satisfaccién general del

servicio.
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CONCLUSIONES.

Hallazgos Significativos.

Tras la realizacién del andlisis de datos hemos podido llegar a las siguientes

conclusiones:

e La dimension de Atencidn Recibida es una de las mejores valoradas y ello
viene fundamentado en que un 97.8% de los usuarios encuestados
determinan que la atencién individualizada y personalizada proporcionada
por los Trabajadores Sociales obtiene una valoracién muy positiva, el tiempo
de dedicacidn por parte de los profesionales de Trabajo Social a los usuarios
en la atencidén a sus demandas es considerado por un 95.6% de los usuarios
como “el necesario para atender su demanda”, y finalmente, el 82.2% de los

usuarios consideran que la demora en ser recibidos no supera los 5 minutos.

La valoraciéon que realizan los usuarios en relacién a estos aspectos sefialados
con anterioridad, nos conducen a interpretar, que la calidad de atencién
proporcionada por los profesionales valorados en la muestra, es muy
elevada. Esto viene a significar, el gran trabajo realizado por éstos, y la
necesidad de continuar en este camino avanzando y progresando con el
Unico propdsito de proporcionar a las personas una atencién integral y
centrada en las necesidades de las personas con el fin de alcanzar un
desarrollo pleno y en igualdad de condiciones de las mismas. En definitiva, lo
establecido en la Hipodtesis 1, se demuestra que sélo un 2.2% de los usuarios
encuestados no estan conformes con la atencion proporcionada por los/as

Trabajadores/as Sociales.

e Otra de las dimensiones altamente valorada por los usuarios encuestados
tiene que ver con las actitudes que adoptan los/as Trabajadores/as Sociales
durante las entrevistas. Conceden una especial importancia a la
disponibilidad de los Trabajadores/as Sociales en proporcionarles ayuda, un

97.8% de los usuarios afirma que existe disponibilidad por parte de los
-
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Trabajadores Sociales en ayudarles en su problema. Y no sélo valoran de
forma muy positiva este aspecto sino que un 95.6% de los usuarios
encuestados afirman haberse sentido comprendidos, escuchados,
acompafiados por parte de los/as Trabajadores/as Sociales a la hora de
enfrentarse a la necesidad. Y finalmente encontramos la valoracidn que
realizan los usuarios en relacién al protagonismo que le conceden los

trabajadores sociales en relacién a su problema, un 95.6%.

De lo anterior se desprende la importancia que tiene tener en consideracién
a las personas que atendemos porque son las propias personas las principales
protagonistas del proceso de atencidon. Tras el analisis de los elementos
sefialados previamente, podemos identificar el acompanamiento profesional
realizado en las intervenciones, la autonomia y la autodeterminacién
reconocidas por los profesionales a los usuarios permitiéndoles que tomen
un papel activo en la resolucidn y satisfacciéon de sus propias necesidades.
Finalmente, lo establecido en la Hipdtesis 3, aunque el porcentaje
establecido no se aproxima, si que podemos observar que un 95.6% de los
usuarios encuestados, afirman que los/as Trabajadores/as Sociales emplean

un trabajo colaborativo con ellos a la hora de la resolucién de los problemas.

e Otro de los aspectos que mas nos ha llamado la atencién ha sido la claridad
de la informacion transmitida por los profesionales a los usuarios. Si
analizamos en profundidad esta dimensidn, podemos encontrar que el 100%
de los usuarios encuestados afirman que la informacién que reciben de
los/as Trabajadores/as Sociales les ha sido util sin existir por tanto ningun
encuestado que la informacién proporcionada no haya tenido ningun tipo de
utilidad. La claridad con la cual los/as Trabajadores/as Sociales transmiten la
informacién a los usuarios, segun el 97.8% de los usuarios, es clara, es decir,
que los usuarios entienden aquello que firman, aquello que solicitan, los
requisitos de acceso, entre otros. Y finalmente, la valoracién que realizan los

usuarios en cuanto a la capacidad de los/as Trabajadores/as Sociales de
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ajustarse a la demanda planteada por ellos, reflejdndose que un 97.8% de los

usuarios afirmaban esta cuestion.

Tras analizar esto se puede extraer, la capacidad que disponen los/as
Trabajadores/as de adaptarse a las caracteristicas de la persona a la que
atiende teniendo en cuenta su nivel cultural y su capacidad de comprensién
del lenguaje, para poder ajustarse a la demanda que plantea el usuario,
utilizando la escucha activa con el fin de hacer ver al usuario nuestra
intencién de ayudarle, permitiéndole percibir que aquella informacion que le
transmite el/la Trabajador/a Social, le resulte util en la resolucion de la
demanda planteada. En ultimo término, en relacién a lo sefialado en la
Hipdtesis 2, el resultado obtenido en el estudio es superior al definido en la

Hipotesis

¢ Finalmente, otro de los aspectos que nos ha llamado la atencion ha sido
que uno de los aspectos con menor valoracion ha sido el estado de las
infraestructuras, un 7.98 sobre 10. Ello nos lleva a interpretar que las
personas tienden a dar una mayor a la atencidn recibida, a las actitudes que
toman los profesionales durante las intervenciones realizadas, a la
informacién que les transmiten tanto en claridad, como en utilidad y en
adaptacion a las necesidades planteadas por el usuario. Con respecto a la
Hipdtesis 4, los usuarios encuestados si que se encuentran satisfechos con el
estado en que se encuentran las infraestructuras de los SIO y CEAS, aunque
el valor no se corresponde con el establecido en dicha hipdtesis.

e Si comparamos el dato obtenido en nuestro estudio sobre la satisfaccion
general del servicio, un 8.91 sobre 10 (89.11%), con el dato obtenido por
AEVAL en relacidn a la satisfaccidon con el funcionamiento de los servicios
sociales, un 42% (dato mas bajo en el periodo 1994-2013), nos lleva a
plantearnos, épor qué en nuestro estudio obtenemos una puntuacidon mas
alta que en el estudio realizado por AEVAL? ¢Ha influido el poder que tienen

los Trabajadores Sociales sobre los usuarios?

. _______________________________________________________________________________________|
JAVIER SANZ MARTIN. 42 GRADO EN TRABAJO SOCIAL 69



ESTUDIO SOBRE LA CALIDAD PERCIBIDA EN LOS SERVICIOS SOCIALES DE PRIMER NIVEL EN
EL MEDIO RURAL DE LA PROVINCIA DE VALLADOLID

Como conclusion a estas ideas, es conveniente sefialar que los usuarios de los
servicios sociales de primer nivel del medio rural de la provincia de Valladolid, su
modelo de atencion de calidad, se encuentra basado en ser atendidos de forma
individualizada y personalizada disponiendo del tiempo necesario para poder
exponer sus demandas y necesidades y poder entender y comprender de forma clara
aquella informacion que les transmite el/la Trabajador/a Social. Necesitan que su
capacidad de autodeterminacién y de autonomia, sean reconocidas por los propios
profesionales, y tener un papel activo y participante en su proceso de intervencion

para la satisfaccién de sus propias necesidades.

Propuestas de Nuevos Estudios.

Tras la realizacidon de este estudio, dejamos la puerta abierta a la realizacién de

nuevos estudios que complementen y mejoren el ya realizado para ello planteamos:

o La ampliacion de este estudio incluyendo a todos los CEAS
pertenecientes a la Diputacion Provincial de Valladolid, y comparando
las diferencias existentes entre si en relaciébn a la atencién
proporcionada, con el Unico objetivo de mejorar la calidad de las
intervenciones.

o La realizacién de este estudio de nuevo, tras la aplicacion de la LRSAL,
con el fin de comparar si dichos resultados en relaciéon a la atencién han

sufrido o no variaciones.
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ANEXOS.

Anexo |: Carta de solicitud de Permiso.

Estimado Sr. D Aurelio Bard Gutiérrez,

Primeramente, procedo a mi presentacién, soy Laura Ledn Domingo, profesora del Departamento de
Sociologia y Trabajo Social de la Universidad de Valladolid, y tutora del Trabajo de Fin de Grado en Trabajo
Social en el cuarto curso. El alumno, Javier Sanz Martin, a quien tutorizo, me ha planteado la realizacion
de una Investigacion Social sobre el Grado de Satisfaccion de los Usuarios en los Centros de Accion Social

de Portillo, iscar y Cercanias 2, persiguiendo los siguientes objetivos:

- General: Conocer la calidad percibida por los usuarios de los CEAS del medio
rural de la provincia de Valladolid, integrados aquéllos dentro del Area de Accién
Social de la Diputacion Provincial de Valladolid, con el fin de conocer las
fortalezas, y debilidades que tienen los CEAS del medio rural vallisoletano.

- Especificos:
o ldentificar las dimensiones de la calidad percibida por los usuarios a partir del

instrumento SERVQUAL.

o Conocer las diferentes opiniones que aportan los usuarios del medio rural
acerca de las dimensiones de la calidad percibida por éstos.

o ldentificar las fortalezas y las debilidades de los CEAS con el fin de identificar
los puntos fuertes del servicio y aquellos aspectos que deban ser objeto de
mejora.

o Comparar los resultados obtenidos en este estudio con aquellos otros

resultados obtenidos de otros estudios.
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El beneficio que podria obtener el Area de Accidn Social, seria la posesion de una herramienta para llevar
a cabo la evaluacidn de la calidad en los diferentes Centros de Accién Social pertenecientes a la Diputacion
de Valladolid, al mismo tiempo que se materializaria el Titulo V sobre la calidad de los Servicios Sociales
de la Ley 16/2010, de 20 de diciembre, de Servicios Sociales de Castilla y Le6n , ademas de permitirles

conocer las potencialidades y debilidades que poseen los Centros de Accidn Social.

Por ello, me gustaria pedirle su autorizacién para que dicho alumno pudiese realizar entrevistas de
caracter personal a los usuarios de los Centros de Accidn Social de Portillo, iscar y Cercanias 2. El nimero
de entrevistas sera 45, llevando a cabo 15 en cada Centro de Accidn Social. En caso de no poder autorizar
dicha peticidn, solicito la posibilidad de que el alumno Javier Sanz Martin pueda realizar entrevistas a
las/los profesionales que trabajan en dichos Centros de Accién Social, que le permitan comprobar los

objetivos planteados inicialmente en este escrito.

Una vez finalizado este estudio y defendido ante el Tribunal del Trabajo de Fin de Grado de la Facultad de
Educacion y Trabajo Social de la Universidad de Valladolid, mi intencidn seria presentarle los resultados y

conclusiones obtenidas fruto de la investigacién realizada.

El teléfono de contacto del alumno es: XXXXXXXX

Y su direccién de correo electronico: correo@correo.es

Finalmente, quisiera agradecerle su interés por esta investigacion.

Reciba un cordial saludo,

Laura Leén Domingo.
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Anexo |l: Respuesta recibida de Diputacién de Valladolid.

Area: IGUALDAD DE OPORTUNIDADES Y CULTURA
Servicio: ACCION SOCIAL
Expediente n°: 422/15

DIPUTACION PROVINCIAL
e NOTIFICACION del Decreto de la Presidencia n% ___/42$

dictado en fecha: 14 ABR. 2015

Vistos los antecedentes obrantes en el expediente n° 422/15, relativo a la realizacién de
un estudio sobre el grado de satisfaccion de los usuarios de CEAS, de conformidad con
la propuesta de la Coordinadora de CEAS, conformada por el Jefe de Servicio de Accién
Social, y en uso de las atribuciones que me concede la legislacién vigente, RESUELVO:

UNICO.- Autorizar a la Universidad de Valladolid a que se realice por parte de D. Javier
Sanz Martin un estudio o investigacion sobre el grado de satisfaccion de los usuarios de
los CEAS de Portillo, Iscar y Cercanias Il, en el marco del Trabajo de Fin de Grado de
Trabajo Social de este alumno, en las condiciones que figuran en el expediente
administrativo.

De conformidad con lo dispuesto en el art. 89.3 de la Ley 30/1992, contra este acto
resolutorio procede recurso potestativo de reposicién ante el mismo érgano que lo ha
dictado en el plazo de un mes o, directamente, recurso contencioso administrativo ante
los Juzgados de lo Contencioso-Administrativo de Valladolid, en el plazo de dos meses,
computéndose tales plazos a partir del dia siguiente al de la notificacién o publicacién
procedentes, sin perjuicio de que los interesados puedan ejercitar cualquier otro que

estimen oportuno.
Recursos Contra ﬁta resolucion, que pone fin a la via admlmstranva y es definitiva en dicha via, pueden los interesados
ier de los sigui

a) Recurso potestativo de rspos|c|6n ante el mismo érgano que ha dictado la resolucién, en el plazo de un mes contado
a partir del dia siguiente al de la notificacién. Dicho recurso debera ser resuelto y notificado en el plazo de un mes,

en mso io, prest
Contra la d i P o p del de rep: n cabe [ ivo ante los
delo C ioso-Admini: ivo de \ id, en los plazns que a tal efecto sefiala el articulo 46 de la Ley
29/1998.
b) Di te recurso dmi ivo ante los Ji dos de lo C ioso-Administrativo de Vall
en el plazo de dos meses, oontados a partir del dla siguiente al de la notificacién.
No se podré 1 i hasta que sea resuelto expresamente o se haya producido la
macién p del de ion interp
No ob: os i d podrén i Iquier otro que estimen oportuno. 15 ABR, 2005
Valladolid,
LA SECRETARIA GENERAL,
T '
& LY
fxq, §
’744’11\ m\y

D. JAVIER SANZ MARTIN
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Anexo llI: Cuestionario utilizado para medir la calidad percibida.

ENCUESTA DE VALORACION DE LA CALIDAD EN LOS CEAS DE ZONAS RURALES.

Conocimiento del CEAS:

1. ¢Através de qué fuentes de informacidn ha conocido la existencia del CEAS?
a.  Servicios Publicos (Empleo, Sanidad, Educacién, Guardia Civil, Policia Municipal).
Ayuntamiento.
Redes Familiares y de amistad (Familiares, Vecinos, Amigos).
Asociaciones municipales.
Otros (Especificar cudl).
f. No sabe/No contesta.
2.  ¢Haacudido alguna vez mas al CEAS?
a. No, es la primera vez.
b.  Si, he acudido mas veces.
c.  Nosabe/ No contesta.
3.  ¢Cudl hasido el tema de su consulta?

® oo o

a.  Personas Mayores.

b.  Violencia de Género.

c. Menores.

d.  Dificultades Econémicas y/o Sociales.
e. Discapacidad.

f.

Otros (Especificar cudl).
g.  Nosabe/No contesta.
4. Llaconsulta era para...
a.  Usted.
Menor de Edad
Familiar (persona mayor y/o discapacitada que no puede acudir).
Unidad Familiar.
Otro (Especificar cual).
No sahe/No contesta.

~0 a0 T

Instalaciones del Servicio de Orientacion e Informacidn.

5.

¢Existen barreras arquitectonicas para acceder al despacho del Trabajador Social?

a) Si existen, pero se dispone de elementos alternativos (rampas, elevadores, etc) que permiten acceder al despacho del

Trabajador Social.
b)  Siexisten, impidiendo en algunos casos que las personas puedan acceder al despacho del Trabajador Social.
c) No.
d) Nosabe/No contesta.
Con respecto a la sala de espera, é¢dispone el SIO de una sala de espera?
a)  Si, cuenta con elementos para sentarse.
b)  Si, pero no existen elementos que permitan a las personas sentarse.
c) No, lasalade espera es un pasillo que dispone de elementos para sentarse.
d) No, lasala de espera es un pasillo que carece de elementos para sentarse.
e) Nosabe/ No contesta

Trabajador Social?

En relacidn a los carteles indicativos, éel SIO cuenta con carteles indicativos que nos permitan llegar al despacho del

a) Si, dispone de carteles indicativos en diferentes idiomas, que permiten llegar de forma fécil al despacho del Trabajador

Social.
b)  Si, dispone de carteles indicativos en un Unico idioma (Espafiol).
c) Si, dispone de carteles indicativos que provocan confusidn para acceder al despacho del Trabajador Social.
d) Nodispone de carteles indicativos.
e) Nosabe/No contesta.

el Servicio de Informacion y Orientacidn.
0o 01 O2 O3 O4 O5 Oe OO7 I8 09 J10
¢Qué mejoras se deberian llevar a cabo en las Instalaciones del SIO?

Valore en una escala de 0 a 10 dénde 0 es muy negativo y 10 muy positivo, el estado de las infraestructuras donde se presta
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Tiempo de apertura del CEAS

10. ¢Cuadl es la frecuencia en que se encuentra abierto el SIO?
a) Tresdiasalasemana
b)  Dos dias a la semana
c) Unavezalasemana.
d) Quincenalmente.
e)  Sélo cuando existe alguna demanda.
f) No sabe/No contesta.
11. ¢Como considera que es esa frecuencia de apertura en cuanto a dias a la semana?
a) Insuficiente.
b)  Poco suficiente.
c¢)  Adecuado.
d)  Muy Adecuados.
e) Nosabe/No contesta.
12. Con respecto a los horarios de apertura, considera que son:
a) Insuficientes.
b)  Adecuados
c)  Muy Adecuados
d) Nosabe/No contesta.
13. Desde que usted pidio la cita hasta que le han dado cita, écuanto tiempo ha pasado?
a)  He venido sin cita previa.
b)  Unasemana o menos.
c) Dossemanas.
d) Tressemanas.
e) 1lmes.
f)  Mds de un mes.
g) Nosabe/No contesta.
14. Exponga algunas sugerencias de mejora para el tiempo de frecuencia del SIO.

Atencion Recibida

15. ¢Coémo valoraria la atencidn individualizada y personalizada proporcionada por el trabajador social?

a. Inadecuada.

b.  Poco adecuada.

c.  Adecuada.

d.  Bastante adecuada.
e.  Muy adecuada.

f. No sabe/No contesta.
16. Con respecto a la confidencialidad que el propio Trabajador Social tendria con respecto a sus datos, ¢ Como considera

que seria?
a. Inadecuada.
b.  Poco adecuada.
c.  Adecuada.
d.  Bastante adecuada.
e.  Muy Adecuada.
f No sabe/No contesta.

17. ¢Qué intervalo de tiempo ha estado esperando desde que tenia fijada su cita hasta que ha sido recibido por el
Trabajador Social?
a.  Hansido puntuales.
Entre 0 y 5 minutos.
Entre 6 y 10 minutos.
Entre 11 y 15 minutos.
Entre 16 y 30 minutos
Mas de 30 minutos.
g.  Nosabe/No contesta.
18. Eltiempo de atencion de su consulta, éComo considera que ha sido?
a. Insuficiente.
b.  Haestado conmigo lo que he necesitado.
c.  Haestado mas tiempo del que he necesitado.
d.  No sabe/No contesta.
19. Indique qué sugerencias de mejora realizaria con respecto a los anteriores aspectos sefialados.

o oovoT

. _______________________________________________________________________________________|
JAVIER SANZ MARTIN. 42 GRADO EN TRABAJO SOCIAL 78



ESTUDIO SOBRE LA CALIDAD PERCIBIDA EN LOS SERVICIOS SOCIALES DE PRIMER NIVEL EN

EL MEDIO RURAL DE LA PROVINCIA DE VALLADOLID

Informacion aportada por el Trabajador Social

20. Valore la utilidad de la informacion proporcionada por el Trabajador Social

a.  Nada atil.

b.  Poco util.

c. Uil

d. Bastante util.
e.  Muy util.

f. No sabe/No contesta.
21. Lainformacion que ha sido proporcionada por el Trabajador Social ése ajustaba a su demanda?
a.  Si, se ha ajustado a mi demanda.
b.  Si, aunque ha habido aspectos que no.
c.  No tenia nada que ver con la demanda que he planteado.
d. No sabe/No contesta.
22. ¢Como ha sido la claridad de la informacion que ha emitido el Trabajador Social?
a.  Nada claro.
b.  Poco claro.
c. Claro.
d.  Bastante claro.
e.  Muyclaro.
23. Con respecto a las explicaciones de la documentacion que ha proporcionado el Trabajador Social para llevar a cabo la
gestion de la demanda éstas han sido...
a. Nada detalladas.
Poco detalladas.
Detalladas.
Bastante detalladas.
Muy detalladas.
No me han proporcionado documentacion.
g.  No sabe/No contesta.
24. Exponga brevemente alguna sugerencia de mejora de los aspectos relacionados con la informacién.

o a0 0o

. _______________________________________________________________________________________|
JAVIER SANZ MARTIN. 42 GRADO EN TRABAJO SOCIAL 79



ESTUDIO SOBRE LA CALIDAD PERCIBIDA EN LOS SERVICIOS SOCIALES DE PRIMER NIVEL EN

EL MEDIO RURAL DE LA PROVINCIA DE VALLADOLID

Actitudes del Trabajador Social en la entrevista

25. ¢COomo ha sido la disponibilidad del Trabajador Social del CEAS en ayudarle en su problema?
Nada disponibles.
Poco disponibles.
Disponibles.
Bastante disponibles.
Disponibilidad total.
f.  No sabe/No contesta.
26. Durante la entrevista con el trabajador social écudl ha sido la actitud que éste ha tomado?
a. Me ha permitido expresar mi problema, él me ha escuchado atentamente y ha comprendido mi
situacion, transmitiéndome calma y orientdandome, asesorandome e informandome.
b.  Me ha permitido expresar mi problema, pero no me ha escuchado, dandome una solucién que no
era acorde a mi problema.
c.  No me ha permitido expresar mi problema, alegando que tenia prisa.
d. No sabe/No contesta.
27. ¢Durante la intervencion en el problema, como considera que ha sido su participacion en la resolucion del

P oo oo

mismo?
a. Ninguna.
b. Poca.
c. Suficiente.
d. Bastante.
e. Mucha.
f.  No sabe/No contesta.

28. ¢Cual ha sido el protagonismo que le ha otorgado el Trabajador Social en la resolucién de su problema?

a. Nada de protagonismo, las soluciones han sido impuestas por el trabajador social sin tener opcion
de poder exponer mis aspiraciones.

b. Se ha llevado a cabo un trabajo conjunto, el Trabajador Social me ha aconsejado y me ha guiado
permitiéndome que sea yo quien tome mis propias decisiones.

c. He podido tomar mis propias decisiones, pero no he tenido ni apoyo, ni alternativas planteadas
por el propio profesional.

d. No sabe/No contesta.

29. Valore en una escala de 0 a 10 la preocupacion y el interés demostrado por parte de los Trabajadores
Sociales en relacion al problema planteado por usted
Jo 1 OJ2 O3 J4 05 Oe 7 I8 9 J10

30. ¢Como valora la respuesta recibida por parte de los CEAS en referencia a sus dudas a sus demandas o consultas?
a.  Muy malo.
b Malo.

c Bueno.

d.  Muy Bueno.

e No sabe/No contesta.

31. ¢Recomendaria a otra persona acudir a los Servicios Sociales del CEAS?
a. Si.
b. No.
c.  Nosabe/No contesta.

32. Enunaescala de 0 a 10 ¢cdmo valora el servicio CEAS (en general)?

0o 001 02 03 04 Os Oe 07 OO8 9 [J10

33. Exponga brevemente algunas de las mejoras que plantearia que se deben realizar.
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Datos de la Persona

1. ¢Cudl es el rango de edad en el que se encuentra la persona que acude al CEAS?
a.  Menos de 18 afios de edad.

b.  Entre 19y 35 afios de edad.
c.  Entre 36y 50 afios de edad.
d.  Entre 51y 65 afios de edad.
e. Mas de 66 afios de edad.

f. No sabe/No contesta
2. Sexode la persona.

a. Hombre.

b.  Mujer.

c.  No sabe/ No contesta.
3. Nacionalidad:

a.  Espafiola.

b.  Otra (Indicar cudl).

c.  No sabe/No contesta.
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Anexo |V: Volcado de Datos.

Datos Sociodemogrdficos.

Rangos de edad. N2 de Personas  Porcentaje
Menos de 18 afos 0 0%
Entre 19y 35 afios 7 15.6%
Entre 36 y 50 afios. 21 46.7%
Entre 51y 65 afios 11 24.4%
Mas de 66 aiios 6 13.3%
Tabla 2: Rango de edad de las personas participantes en el estudio.
Género N2 de Personas Porcentaje
Masculino 14 31%
Femenino 31 69%
Tabla 3. Género de los Participantes.
Nacionalidad N2 de Personas Porcentaje
Espainola 39 86.7%
Rumana 1 2.2%
Bulgara 3 6.7%
Ecuatoriana 1 2.2%
Portuguesa 1 2.2%

Tabla 4.Nacionalidad de los Participantes

Datos obtenidos en el Estudio.
Conocimiento del CEAS.

Fuentes de Informacion N2 de Personas Porcentaje
Servicios Publicos 10 22.2%
Ayuntamiento 12 26.7%
Redes Familiares o de Amistad 21 46.7%
Asociaciones 2 4.4%
Otros 0 0%
No sabe/No contesta 0 0%
Tabla 5. Fuentes de conocimiento del CEAS.
Ocasiones que ha acudido al CEAS N2 de Personas Porcentaje
Si, he acudido en mas ocasiones 38 84.4%
No, es la primera vez 7 15.6%
No sabe/No contesta 0 0%

Tabla 6. Ocasiones que han acudido los participantes al CEAS.
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Temas de Consulta N2 de Personas Porcentaje

Personas Mayores 16 35.6%
Violencia de Género 1 2.2%
Menores 1 2.2%
Dificultades Econdmicas/Sociales. 23 51.1%
Discapacidad 4 8.9%
Otro (No sabe/No contesta) 0 0%
No sabe/No contesta 0 0%

Tabla 7. Temas de Consulta de los Participantes.

Destinatario/s de la Consulta N2 de Personas  Porcentaje

Usted 9 20%

Menor de Edad 1 2.2%
Familiar (Persona mayor o con discapacidad que 19 42.2%

no puede acudir)

Unidad Familiar 16 35.6%

Otro (Indicar cual) 0 0%

No sabe/No contesta 0 0%

Tabla 8.Destinatarios de la Consulta.
Instalaciones del CEAS.
Si existen pero contienen elementos que 25 55.6%
permiten acceder al SIO

Si existen impidiendo acceder al SIO 5 11.1%
No existen. 15 33.3%

No sabe/No contesta 0 0%

Tabla 9.Barreras Arquitectdnicas.

Existencia De Sala de Espera N2 de Personas Porcentaje
Si, cuenta con elementos para sentarse 40 88.9%
Si, pero no existen elementos que permitan a las 0 0%
personas sentarse
No, la sala de espera es un pasillo que dispone de 5 11.1%
elementos para sentarse
No, la sala de espera es un pasillo que carece de 0 0%
elementos para sentarse
No sabe/No contesta 0 0%

Tabla 10.Existencia de Sala de Espera.
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Existencia de Carteles Indicativos
Si, dispone de carteles indicativos en diferentes

0 0%

ESTUDIO SOBRE LA CALIDAD PERCIBIDA EN LOS SERVICIOS SOCIALES DE PRIMER NIVEL EN
EL MEDIO RURAL DE LA PROVINCIA DE VALLADOLID
N2 de Personas Porcentaje

idiomas
Si, dispone de carteles indicativos en un tnico 35 77.8%
idioma (Espafiol)
Si, dispone de carteles indicativos que provocan 0 0%
confusion.
No dispone de Carteles Indicativos 10 22.2%
0 0%

No sabe/No Contesta.

Tabla 11. Existencia de Carteles Indicativos.

Tiempo de Apertura del SIO.

N2 de Personas Porcentaje

Tiempo de Apertura (Dias Semana)
Tres dias a la Semana 5 11.1%
Dos dias a la Semana 10 22.2%
Una vez a la semana 30 66.7%
Quincenalmente 0 0%
Soélo cuando existen demandas 0 0%
0 0%

No sabe/No contesta
Tabla 12. Tiempo de Apertura del SIO (Dias)

Opinidn sobre la frecuencia de apertura en dias N2 de Personas Porcentaje
Insuficiente 3 6.7%
Poco suficiente 7 15.6%
Adecuado 33 73.3%
Muy Adecuado 2 4.4%
0 0%

No sabe/No contesta
Tabla 13.0pinidn sobre la frecuencia de apertura en dias.

Opinidn sobre los horarios de apertura. Porcentaje
Insuficientes 6 13.3%
Adecuados 30 66.7%
Muy Adecuados 9 20%
0 0%

No sabe/No contesta
Tabla 14.0pinion acerca de los horarios de apertura

Tiempo transcurrido desde la peticion de cita, Porcentaje

hasta el dia de la cita.

Sin cita previa 2 4.4%

Una semana o menos 38 84.4%

Dos semanas 3 6.7%

Tres semanas. 1 2.2%

Un mes. 1 2.2%

Mas de un mes 0 0%

0 0%

No sabe/No contesta.
Tabla 15. Tiempo transcurrido desde la peticion de la cita hasta el dia de la cita.
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Atencidon Recibida.

Valoracion de la Atencidn Individualizada y

N2 de Personas Porcentaje
Personalizada
Inadecuada 1 2.2%
Poco Adecuada 0 0%
Adecuada 9 20%
Bastante Adecuada 5 11.1%
Muy Adecuada 30 66.7%
No sabe/No contesta 0 0%

Tabla 16.Valoracidn de la Atencién Individualizada y Personalizada

Confidencialidad de los datos.

Porcentaje
Inadecuada 1 2.2%
Poco Adecuada 0 0%
Adecuada 14 31.1%
Bastante Adecuada 3 6.7%
Muy Adecuada 24 53.3%
No sabe/No contesta 3 6.7%
Tabla 17.Confidencialidad de los datos segun los usuarios.
Puntualidad de los Profesionales N2 de Personas Porcentaje
Han sido puntuales 25 55.5%
Entre 1y 5 minutos 12 26.7%
Entre 6 y 10 minutos 4 8.9%
Entre 11 y 15 minutos 4 8.9%
Entre 16 y 30 minutos. 0 0%
Mas de 30 minutos. 0 0%
No sabe/No contesta 0 0%
Tabla 18.Puntualidad de los Profesionales.
Tiempo de atencién dedicado al usuario N2 de Personas Porcentaje ‘
Insuficiente 2 4.4%
Ha estado el tiempo que he necesitado 43 95.6%
Ha estado mas tiempo del que necesitaba 0 0%
No sabe/No contesta 0 0%

Tabla 19.Tiempo de atencidn dedicado al usuario.

Informacidn aportada por el Trabajador Social al usuario.

Valoracion de la utilidad de la informacion

N2 de Personas Porcentaje
aportada por los profesionales

Nada util. 0 0%
Poco util. 0 0%

Util 11 24.4%

Bastante util 7 15.6%
Muy util 27 60%
No sabe/No contesta 0 0%

Tabla 20. Utilidad de la Informacién
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Ajuste de la informacion proporcionada por los

trabajadores sociales a la demanda del usuario

N2 de Personas

Porcentaje

Si, se ha ajustado. 44 97.8%

Si, pero ha habido aspectos que no. 0 0%
No se ha ajustado 1 2.2%

No sabe/No contesta 0 0%

Tabla 21.Capacidad de los Trabajadores Sociales en ajustarse a la demanda del usuario.

Claridad de la informacion transmitida por el N2 de Personas Porcentaje
Trabajador Social
Nada claras. 1 2.2%
Poco claras. 0 0%
Claras 12 26.7%
Bastante claras 8 17.8%
Muy Claras 24 53.3%

Tabla 22. Claridad de la Informacién emitida por el Trabajador Social a los Usuarios.

Explicaciones sobre la documentacion

proporcionada por los trabajadores sociales

N2 de Personas

Porcentaje

No me han proporcionado documentacion. 4 8.9%
Nada detalladas 0 0%
Poco detalladas 0 0%
Detalladas 9 20%
Bastante detalladas 7 15.5%
Muy Detalladas 25 55.6%
No sabe/No contesta 0 0%

Tabla 23. Explicaciones acerca de la documentacidn proporcionada por los profesionales a los usuarios.

Actitudes del Trabajador Social en la Entrevista.

Disponibilidad del Trabajador Social en relacionala N2 de Personas  Porcentaje
ayuda del usuario.
Nada disponible 1 2.2%
Poco disponible 0 0%
Disponible 10 22.2%
Bastante disponible 11 24.5%
Disponibilidad Total 23 51.1%
No sabe/No contesta 0 0%

Tabla 24. Disponibilidad del Trabajador Social en relacién a la ayuda del usuario.

JAVIER SANZ MARTIN. 42 GRADO EN TRABAJO SOCIAL

86



ESTUDIO SOBRE LA CALIDAD PERCIBIDA EN LOS SERVICIOS SOCIALES DE PRIMER NIVEL EN
EL MEDIO RURAL DE LA PROVINCIA DE VALLADOLID

Actitud tomada durante la entrevista N2 de personas  Porcentaje
Me ha permitido expresar mi problema, 43 95.6%
ayudandome, escuchandome, orientdandome,
comprendiendo mi situacidn, transmitiéndome
calma.
Me ha permitido expresar mi problema, pero no 1 2.2%
me ha prestado atencion, ddndome soluciones que
no eran acordes a su problema

No me ha permitido expresar mi problema, 0 0%
alegando que tenia prisa.
No sabe/No contesta 1 2.2%

Tabla 25.Actitud del Trabajador Social en la entrevista.

Ninguna 0 0%

Poca 0 0%
Suficiente 17 37.8%
Bastante 14 31.1%
Mucha 13 28.9%
No sabe/No contesta 1 2.2%
Tabla 26. Participacion del usuario en la resolucion del problema.
Protagonismo del usuario en la resolucion de su N2 de Personas Porcentaje
problema
Nada de protagonismo, las soluciones han sido 0 0%

impuestas por el Trabajador Social sin poder aportar
yo mis aspiraciones, deseos, gustos, preferencias.
Se ha llevado a cabo un trabajo conjunto, el 43 95.6%
Trabajador Social me ha aconsejado y me ha guiado
siendo yo quien tome la tltima decision.

He podido tomar mis propias decisiones , pero no he 1 2.2%
tenido apoyo por parte del Trabajador Social
No sabe/No contesta 1 2.2%

Tabla 27. Protagonismo del usuario en la resoluciéon de su problema.

Respuesta recibida por parte de los profesionales de N2 de Personas Porcentaje

CEAS
Muy malo 1 2.2%
Malo 0 0%
Bueno 22 48.9%
Muy bueno 22 48.9%
No sabe/No contesta 0 0%

Tabla 28.Respuesta recibida por parte de los profesionales de CEAS.

Recomendacion a otras personas acudir al CEAS N2 de Personas Porcentaje
Si 43 95.6%
No 2 4.4%
No sabe/No contesta 0 0%

Tabla 29. Recomendacién hacia otras personas acudir al CEAS.
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