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PRESENTACION

El presente documento se ha desarrollado en el marco del proyecto de elaboracion de un estudio de satisfaccion de
las personas atendidas por los servicios sociales municipales de Vitoria-Gasteiz realizado por Ikertalde para el
Departamento de Politicas Sociales y Salud Publica del Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz.

El estudio tiene por finalidad conocer la opinidn de las personas atendidas sobre la atencidn recibida en los diferentes
centros, de forma que se puedan evaluar objetivamente los diferentes aspectos relacionados con la satisfaccion de las
personas y por tanto mejorarlos en la medida de lo posible. Es importante afiadir que la opinidn que se recaba es acerca
de la atencién individual/ familiar, quedando exentos de valoracion los programas grupales y comunitarios. Las personas
han valorado cada una de las afirmaciones propuestas en una escala del 1 a 5 donde el valor 1 significa que no estan
nada de acuerdo con la aseveracion y el 5 expresa su total conformidad.

El cuestionario utilizado para hacer este estudio de satisfaccion se ha confeccionado basandose en el modelo
SERVQUAL. Este modelo es un instrumento de investigacion multidimensional disefiado para medir las expectativas y
la percepcidn de las/os consumidoras/es de un servicio especifico a partir de una serie de dimensiones que representan
la calidad del servicio. Una vez introducidos algunos cambios operativos, antes de realizar este estudio se hizo una
prueba piloto a los efectos de validar la herramienta.
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A lo largo de todo el documento y con el fin de facilitar su comparacion entre los diferentes servicios de referencia y/o
condiciones sociodemograficas, se han agregado las valoraciones dadas por las personas atendidas para cada atributo
en un indicador simple de conformidad agrupando los grados conformes (de acuerdo/ totalmente de acuerdo) para
representarlos graficamente. Para ello s6lo se han tenido en cuenta las respuestas validas, dejando fuera de este

analisis a las personas que no han respondido (Ns/Nc), pudiendo esta exclusion provocar ligeras diferencias porcentuales
en los datos totales.

El estudio que se presenta a continuacion es un extracto del informe de resultados, si esta interesado en el documento
completo puede solicitarlo al Departamento de Politicas Sociales y Salud Publica del Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz.




e

f]
el

Ayuntamiento
de Vitoria-Gasteiz

Vitoria-Gasteizko
Udala

INDICE

1.- CARACTERIZACION DE LAS PERSONAS DE REFERENCIA ATENDIDAS POR LOS SERVICIOS SOCIALES DEL AYUNTAMIENTO
DE VITORIA-GASTEIZ........ocoiiiiiiisiinses e s EEE eSS AR AR AR R AR R AR R R RS R RS E SR E R R AR R SRR R R e R R R 5

2.- ASPECTOS GENERALES SOBRE EL USO DE LOS SERVICIOS ..o sssssssssssssssssens 6

3.- EVALUACION DE LA ATENCION RECIBIDA Y ASPECTOS RELACIONADOS CON LA SATISFACCION DE LA PERSONAS:

1T e T Lo =TT ' 1] o] U= 3 SRS 8

l.- Valoracion de la satisfacCion geNEral CON €] SEIVICIO ........uiviieieieieiect ittt sttt et sbe st e s besbeetesaeeseeseese e eseeseeseeseesse s ensessesrenteeneeses 10

[l.- Valoracion de [0S elementOS tANGIDIES ... ... .o i ettt bbbt bt b e bttt e bt bt e b e e Rt es e e Rt e me e s e e s e neene et e nnenbeneenee it e 12

lll.-  Valoracion de la informacién de la documentacion y de las notificaciones recibidas para el seguimiento de la situacion de la persona......... 14

V.- Valoracion de la informacién del material informativo y diVUIGAtiVO ..........c.eiiiiiiiicice e ettt et ere e 16

V.- Valoracion de la conflanza tranSmMitida.............coiieiiiieiiie ettt ettt sttt st s b e te st e s e be e e be st e s e e be st e Re et ebe st e reebe e e re et eneete e ne 18

VI.-  Valoracion de la capacidad de respuesta de 1a5/0S ProfeSIONAIES ...........o it e 20

VII.-  Valoracion de la seguridad tranSMUILIAE .........c..oiiiiiiee e ettt st b e e e e h e b ettt b e st ket e bt e b e s et e Rt st e e b b ne b 22

VIIl.-  Valoracion de 12 @teNCION PEISONAL ...........cuciiiiiieieit ittt ettt te e te s beebesbeebesteeaeebeeseeseesaeebeeseeaseseessessessessente s ssensensesse st entessesnentesre s ee 24

IX.-  Valoracion de los resultados de la atenCion FECIDIAA ..........o.eoi i et ettt et be e e e 26

4.- CONCLUSIONES Y RESUMEN DE CONFORMIDADES .........cocceiiitiiriirisssrssessesssssssssssssssssssssss e sasssssssesssssssssssssssas snsssssssssssssesssssnsanees 28
l.- Indicadores compuestos de satisfaCCION Y CONCIUSIONES ...........ciiuiiiiiieiie ettt st b et bbb b et st se b bens 28

5.- OPORTUNIDADES DE MEJORA ... iciiirice st et s ses st s ses s s e s s e e s sae st s e s eae s s s e e e ae st e e e e e eR e Re e e e eReaRE e R e e aesaeese s b e snense e s enneaseasennnrns 30

8= FICHA TECNICA ......eeeeeeeeeeeeeeeeseseeeesesesasssssesessassssssseseasasssassnsssseasasssssssssessassssssnssssessassssssssssssnsssssseseeesasassssssnssensasasssseseesssssssssssseessnssssnsens 33




“teo,

Ayuntamiento
de Vitoria-Gasteiz

Vitoria-Gasteizko
Udala

CARACTERIZACION DE LAS PERSONAS DE REFERENCIA ATENDIDAS POR LOS
SERVICIOS SOCIALES DEL AYUNTAMIENTO DE VITORIA-GASTEIZ

Nacionalidad Ocupacion actual

Ambas
Jubilado/a, pensionista _ 34,7%

Sexo

74% \

Trabajo remunerado _ 25,6%
Desempleo _ 23,3%
Trabajo no remunerado (labores del hogar, o
64!7% 35,3% Espanola cuidados y/o voluntariado sin busqueda... - 9,1%
65,4%
Estudiante . 4,7%

Otra situacion (especificar) I 2,1%

Tipo de familia Ns/Nc | 0,5%

El 73% de las personas entrevistadas, atendidas de los

42,0% . . . o .
25 3% servicios sociales del Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz,
I 16,2% 7 1o ’ s 500 tienen nacionalidad espafiola. El 65% de la poblacion de

A% 3,6% 8% : .
N i . i —— referencia son mujeres.

Hogar Hogar Hogar nuclear  Hogar nuclear Hogar ampliado Otros tipos de E| t|po de famlha a| que pertenecen es. en e| 42%) de |OS

unipersonal monoparental sin hijas/os con hijas/os  con relacién de familia ) . ! . .,
parentesco casos entrevistados, unipersonal. En cuanto a su situacion
en relacion con la actividad, algo mas de un tercio pertenece

al colectivo de personas jubiladas o pensionistas.
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ASPECTOS GENERALES SOBRE EL USO DE LOS SERVICIOS

¢ Podria indicarme aproximadamente desde hace cuanto tiempo
esta siendo atendida/o por los Servicios Sociales del
Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz?

55,2%
16,8%
7.1% 6,9% 10,4% ° 3.6%
_— — [ ] - —
Hace menos De3a6 De 7 mesesa De 1 a2 afos Hace mas de 2 Ns/Nc
de 3 meses meses 1 afo anos

La mayoria de las personas atendidas por los
servicios sociales del Ayuntamiento de Vitoria-
Gasteiz (55%), lo hacen desde hace mas de 2 aios.
El 42% conocieron la existencia de esta organizacion
a través de familiares, amistades o personas
conocidas.

¢Coémo conociod la existencia de los servicios sociales?

Por familiares, amistades, personas
conocidas

Servicios del Ayuntamiento

Otros servicios publicos (salud,
educacion, policia, ...)

Otros (especificar)

Asociaciones del municipio

Materiales proporcionados por los
Servicios Sociales (follestos, web,
carteleria, ...)

Medios de comunicacién (prensa,
TV, radio, ...)

I 41,5
- oo

B 29%

| 1.1%
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¢Podria indicarme el motivo de su PRIMERA VISITA a ¢El motivo de su visita se refiere a usted o es para otra
los servicios sociales? persona?
Informacion y orientacion sobre los _ E i mismal _ o
servicios y/o recursos disponibles 49’3% S para mimismaro 61 ’1 %o
Es para mi y para mas de una
S 18,5%
Solicitar y tramitar un servicio _ 21,9% persona de mi familia I °

Es para mi madre/padre - 8,7%
Solicitar y tramitar una prestacion - 13,1%

Citacion por parte de mi - 9,5%

trabajador/a social

Es para mi hija/o - 8,4%

Es para mi pareja I 1,5%

Ns/Nc I 2,7% Otras situaciones | 0,7%

Es para mas de una persona de | 0.7%

Entrevista para el seguimiento de I 279 mi familia 170
mi caso 070

Es para otra persona de mi | 0.5%

,97/0

familia
Otros motivos (especificar) | 0,8%

El motivo principal que sefalan, para acudir a su
primera visita a los servicios sociales, es la
informacion y orientacion sobre los servicios y/o
recursos disponibles (49%).

El 61% de las personas acuden al servicio para si
mismas.
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EVALUACION DE LA ATENCION RECIBIDA Y ASPECTOS RELACIONADOS CON
LA SATISFACCION DE LA PERSONAS: Indicadores simples

Satisfaccion general
con el servicio

Elementos tangibles
—

Y Informacién de la documentacién y de las notificaciones recibidas
Va|0raclon para el seguimiento de la situacion de la persona

Informacién del material informativo y divulgativo

Confianza transmitida

Capacidad de respuesta de las/os profesionales

Seguridad transmitida
Atencion personal

Resultados de la atencidn recibida

L ———
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| @ En desacuerdo
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L‘a Totalmente de acuerdo
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l.- Valoracion de la satisfaccion general con el servicio

Los servicios y/o recursos que prestan los servicios sociales pueden ser descritos en general como (1= muy
insatisfactorios, 5= totalmente satisfactorios)

23,6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

®mMuy insatisfactorios ™ Bastante insatisfactorios ®Ni satisfactorios ni insatisfactorios [D Bastante satisfactorios ® Totalmente satisfactorios ]El Ns/Nc

Tres cuartas partes de las personas atendidas valoran favorablemente la satisfacciéon general
con los servicios y/o recursos que prestan los servicios sociales del Ayuntamiento de Vitoria-
Gasteiz, y le otorgan una puntuacién notable de 4,08 puntos sobre 5.




t N 7
R
Ayuntamiento

de Vitoria-Gasteiz

Vitoria-Gasteizko
dala

Valoracion segun servicio

Identificaciéon de brechas

100%
L e e - o
60% 60%
40% 76,7% 75,00/0 77,9% 72,2% 82,2% 74,5% 40% 72,8% 77,5%
20% 20%
0% 0%
Mujer  Hombre  18-30 31-64 650 mas Espafiola Extranjera| Total S.S. Base S. Infancia y S. Personas S. Inclusién  \ Total /
afios afios — familia mayores social
m Conforme = Inconforme m Conforme ®Inconforme
Valoracion segun tipo de familia El mayor indice de conformidad se da entre
o0 — las personas de 65 y mas e’mos superando en 6
. - - puntos porcentuales el nimero de personas
60% satisfechas a la media total de personas
40% e 82,8% T entrevistadas. Directamente relacionado con el
20% punto anterior, el servicio que mayor indice de
0% , _ conformidad alcanza es el de personas
Hogar Hogar Hogar nuclear  Hogar nuclear Hogar ampliado Otros tipos de Total
unipersonal monoparental sin hijas/os con hijas/os  con relacién de familia \ J mayores (84%)

parentesco

mConforme mInconforme

Los hogares nucleares sin hijas/os y los
compuestos por otro tipo de familia son los que
mejor valoran |os servicios sociales, ambos con
porcentajes superiores a la media (83% y 88%
respectivamente).
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II.- Valoracion de los elementos tangibles

VALORACION GENERAL (escala de 1 a 5)

15,6% 81,8%
Las instalaciones de mi servicio social de referencia son agradables y 20.29
atractivas A0
19,9%
Mi servicio social de referencia cuenta con un mobiliario y un equipamiento 31.1%
en general moderno oUZo

18,79

Los materiales relacionados con mi servicio social de referencia (folletos
explicativos, web, carteleria, logos identificativos...) son visualmente
atractivos

0% 20% 40% 60% 80% 100%

® Nada de acuerdo ® En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo [D De acuerdo ® Totalmente de acuerdo] O Ns/Nc

En general todos los elementos perceptibles, por la persona que acude a los servicios sociales,
obtienen importantes medias de valoracion destacando el alto grado de acuerdo con la comodidad de
las instalaciones (82%). Debido a la tasa de desconocimiento de los materiales (17%) por parte de las
personas atendidas este es el elemento cuyo atractivo es valorado por un menor numero de personas

(64%).
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indice de conformidad re1g|strado sobre la valoracion de los elementos tangibles segun servicio de referencia

85,4% ) 0
82,6% 81,5% 83,9% 83,8%
I I 79.0% 783% 77,7% 80.0% 78,7% 76,8% 750% 175%
Las instalaciones de mi servicio social de referencia Mi servicio social de referencia cuenta con un Los materiales relacionados con mi servicio social de
son agradables y atractivas mobiliario y un equipamiento en general moderno  referencia (folletos explicativos, web, carteleria, logos

identificativos...) son visualmente atractivos

mS.S.Base ®S.Infanciay familia ®S. Personas mayores S. Inclusion social  mTotal

En cuanto a la valoracion de las instalaciones, los servicios de inclusion social obtienen el mayor indice de conformidad
(89%). Apenas se aprecian diferencias significativas en cuanto a la valoracion del mobiliario y equipamiento por las
personas atendidas en funcién del servicio de referencia. Respecto a los materiales relacionados con el servicio social,
el menor grado de conformidad se produce entre la poblacion de referencia atendida en los servicios de infancia y familia

(70%).
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lll.- Valoracion de la informacion de la documentacion y de las notificaciones

recibidas para el sequimiento de la situacion de la persona

¢Ha recibido alguna notificacién y/o carta o se le ha entregado algiin documento para el
seguimiento de su situacion?

La documentacion proporcionada por las/os
profesionales y las cartas recibidas resultan faciles
de leer y de comprender

La documentacion proporcionada por las/os
profesionales y las cartas recibidas son Uutiles

[

0% 20% 40% 60% 80% 100%

® Ni de acuerdo ni en desacuerdo
0 Ns/Nc

m En desacuerdo
m Totalmente de acuerdo ]

® Nada de acuerdo
[I:! De acuerdo

mNo

El 41% de las personas atendidas
entrevistadas, refiere haber
recibido alguna notificacién y/o
carta o se le ha entregado algun
documento para el seguimiento de
su actuacion. Son estas personas
las que han valorado las
particularidades de la
documentacién en cuanto a su
facilidad de lectura y comprension
y/o su utilidad alcanzando ambos
aspectos una elevada nota media:
4.5 sobre 5.
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indice de conformidad registrado sobre la valoracion de la informacion de la documentacién y de las notificaciones recibidas
para el seguimiento de la situacion de la persona segun servicio de referencia

94,7%
g74% N 921 88,1% 90,1% .

80,4%
I 74,5%

La documentacion proporcionada por las/os profesionales y las cartas recibidas La documentacion proporcionada por las/os profesionales y las cartas recibidas
resultan faciles de leer y de comprender son Utiles

88,1% 88,7%

mS.S.Base ®S.Infanciay familia = S. Personas mayores S. Inclusion social = Total

Sobre la facilidad de lectura y comprension de la documentacion proporcionada, las personas atendidas en el servicio de
inclusion social, aun superando el 80%, son las que ofrecen el indice de conformidad menor.

La valoracion positiva sobre la utilidad de la documentacion, se situa en el 75% entre las personas de referencia atendidas
por el servicio de infancia y familia, siendo el servicio con menor indice de conformidad.
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IV.- Valoracion de la informacion del material informativo v divulgativo

¢ Se ha fijado alguna vez en los carteles, los folletos explicativos y/o ha
intentado acceder a la pagina web de los Servicios Sociales de Vitoria-Gasteiz?

\

-
\ o

Los folletos explicativos, web y carteleria se _
encuentran visibles y se tiene facil acceso a Media
ellos 4,45
6,1%
Los folletos explicativos, web y carteleria ( .
resultan faciles de leer y de comprender Media
I 4,52
5,2% \
s . e
Los folletos explicativos, web y carteleria son .
atiles Media
4,48
4,8% .
0% 20% 40% 60% 80% 100%
® Nada de acuerdo ® En desacuerdo ® Ni de acuerdo ni en desacuerdo
[ @ De acuerdo ® Totalmente de acuerdo] O Ns/Nc

mNo

J

Apenas el 43% de las personas
entrevistadas se ha fijado alguna
vez en los carteles, folletos
explicativos o ha intentado
acceder a la pagina web de los
servicios sociales de Vitoria-
Gasteiz. No obstante, la valoracién
que otorgan estas personas a su
acceso, facilidad de lectura vy
comprension y utilidad es muy
elevada: 4,5 sobre 5 en todos los
casos.
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indice de conformidad registrado sobre la valoracion de la informacién del material informativo y divulgativo segtin servicio de
referencia

9 91,0% 933%
85,7% 90,2% 85,7% 86,4% °

76,7%

89,4% 89,5% 86,7% 87,9% 87,3% 88,6%

83,0%

Los folletos explicativos, web y carteleria se Los folletos explicativos, web y carteleria resultan Los folletos explicativos, web y carteleria son utiles
encuentran visibles y se tiene facil acceso a ellos faciles de leer y de comprender

mS.S.Base ®S.Infanciay familia ®S. Personas mayores = S. Inclusion social mTotal

La observacion realizada entre las personas que si se han fijado o han accedido al material informativo y divulgativo de
los servicios sociales, recoge un indice entre el 77% de los servicios de inclusion social y el 90% del servicio de
personas mayores.

Practicamente en todos los servicios el indice de conformidad, respecto a la facilidad de lectura y comprension del
material informativo y divulgativo, supera el 86%.

El servicio de infancia y familia, aun con un 83% de conformidad, es el que obtiene una puntuacion menor en cuanto a
la utilidad de los folletos explicativos, web y carteleria de los servicios sociales.
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V.- Valoracion de la confianza transmitida

VALORACION GENERAL (escala de 1 a 5)

Cuando el personal de los servicios sociales se compromete a hacer
algo en cierto tiempo lo cumple

Las/os profesionales de los servicios sociales me informan de una
manera clara y comprensible

Las instalaciones de mi servicio social de referencia resultan
acogedoras y con la privacidad necesaria para la atencioén

Desde la primera visita he sido atendida/o de forma adecuada

0% 20% 40% 60% 80% 100%

® Nada de acuerdo ® En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo [EI De acuerdo ® Totalmente de acuerdo ] O Ns/Nc

Desde el punto de vista del compromiso, atencion y calidad de la informacién ofrecida por las y los
profesionales de los servicios sociales y el acogimiento y privacidad de las instalaciones donde son
atendidas las personas. Todos los aspectos analizados obtienen notas medias de entre 4,4 y 4,5 sobre
5, lo que no deja lugar a dudas sobre la confianza que transmiten los servicios sociales y sus
profesionales.

Media
4,36
§ J

Media
4,50
. J

s N
Media
4,38
.

Media

4,52
\
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indice de conformidad registrado sobre la valoracién de la confianza transmitida segtn servicio de referencia
89,2% 93,5% 95,0%
/o 87,1% 85.8% 87,7% o, 87,2% 88,1% o 88,3%
83,2% 79.8% 76.8% 83,6% ,8% 81,5% I 83,0% 84,7% 82,6% 84,.2% 85,0% “c%I
Cuando el personal de los servicios Las/os profesionales de los servicios Las instalaciones de mi servicio social de Desde la primera visita he sido atendida/o
sociales se compromete a hacer algo en  sociales me informan de una manera clara referencia resultan acogedoras y con la de forma adecuada
cierto tiempo lo cumple y comprensible privacidad necesaria para la atencién
mS.S.Base ®S.Infanciay familia ®S. Personas mayores S. Inclusién social = Total

El grado de compromiso del personal de los servicios sociales, entre las personas que lo han valorado, alcanza un alto indice
de conformidad: 84%. El indice de conformidad se encuentra entre el 79% del servicio de inclusion social y el 89% del servicio
de personas mayores.

Las personas atendidas por los servicios sociales aprueban, con un indice igual o superior al 85%, la propuesta que se refiere
a la claridad y comprensién de la informacién ofrecida por las y los profesionales de los servicios sociales. Son las personas
atendidas del servicio de inclusion social quienes muestran un mayor grado de desacuerdo respecto al resto de servicios
(18,5%).

El indice de conformidad en cuanto a la privacidad y acogimiento de las instalaciones supera el 82% en todos los servicios.

El item referente a la atencidén adecuada desde la primera visita es el mejor valorado. Sobre todo entre las personas atendidas
del servicio de personas mayores (95% de valoracion positiva).
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VI.- Valoracion de la capacidad de respuesta de las/os profesionales
VALORACION GENERAL (escala de 1 a 5)

El personal de los servicios sociales me informa con precision acerca de
los distintos aspectos del servicio y/o prestacion demandado (en qué
consiste, propésito, duracion...)

,9% Media
4,38

Las/os profesionales de los servicios sociales se encuentran disponibles
para atenderme cuando yo quiero

——
28,8%

El tiempo que estoy reunida/o con la/el profesional que me atiende es el
necesario para el seguimiento de mi situacion

|
12,0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
1® Nada de acuerdo ® En desacuerdo ® Ni de acuerdo ni en desacuerdo [ @ De acuerdo m Totalmente de acuerdo] 0 Ns/Nc

La medicion de capacidad de respuesta del personal de los servicios sociales se ha evaluado
positivamente tanto en la apreciacion sobre la precisién de las respuestas como en la valoracion del
tiempo de reunion 4,4 y 4,5 respectivamente. El menor grado de acuerdo, lo manifiestan las personas
atendidas hacia la disponibilidad del personal de los servicios sociales para atenderles cuando ellas lo
desean (68%).
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indice de conformidad registrado sobre la valoracion de la capacidad de respuesta de las/os profesionales segtin servicio de

referencia
92,0% 94,5%
) 88,4% 87,8%
84,7% 85,0% ) ,
’ ’ 80,5% 81,7% 20
75,4% ° 0.4 80,2%
) 62,9% I
El personal de los servicios sociales me informa con Las/os profesionales de los servicios sociales se El tiempo que estoy reunida/o con la/el profesional
precision acerca de los distintos aspectos del servicio encuentran disponibles para atenderme cuando yo  que me atiende es el necesario para el seguimiento
y/o prestacién demandado (en qué consiste, quiero de mi situacion
proposito, duracion...)
mS.S.Base mS.Infanciay familia = S. Personas mayores S. Inclusién social  mTotal

Entre las personas que han valorado la precision sobre los distintos aspectos del servicio y/o prestacion facilitados
por el personal de los servicios sociales, el indice de conformidad alcanza el 85% y en todos los servicios supera el
80%.

La evaluacion del aspecto relacionado con la disponibilidad del personal de servicios sociales, para atender a las
personas a su voluntad, afecta principalmente en términos de disconformidad, a los servicios de inclusion social (37%
de disconformidad) y a los servicios sociales de base (35%).

Casi el 95% de las personas atendidas del servicio de personas mayores muestra su conformidad con el tiempo que
permanece reunido con el personal que le atiende, superando en siete puntos la valoracion media concedida a este
aspecto.
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VIl.- Valoracion de la sequridad transmitida

VALORACION GENERAL (escala de 1 a 5)

El comportamiento de las/os profesionales de los servicios sociales me
inspira confianza

Las/os profesionales de los servicios sociales se muestran dispuestas/os a
ayudarme

Las/os profesionales de los servicios sociales son amables y su trato es
considerado

Las/os profesionales de los servicios sociales recogen de forma adecuada
mis quejas y sugerencias

13,4%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
® Nada de acuerdo ® En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo [ @ De acuerdo ® Totalmente de acuerdo ] O Ns/Nc

En general, las personas atendidas muestran elevados grados de satisfaccion con todos los aspectos
analizados en cuanto a la seguridad transmitida por las y los profesionales e los servicios sociales.
Todos los aspectos analizados superan los 4 puntos de media sobre 5.
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indice de conformidad registrado sobre la valoracion de la seguridad transmitida segun servicio de referencia

93,5% 92,5% o, 94,0% 0
854%  859% 87.5% s7,4%  88.6% 90 8a,1% 0% 87,9% °1.9% 84,4%
79’6% I . 81’1% I . ’ I 81,0% 78,6% I
El comportamiento de las/os profesionales Las/os profesionales de los servicios Las/os profesionales de los servicios Las/os profesionales de los servicios
de los servicios sociales me inspira sociales se muestran dispuestas/os a sociales son amables y su trato es sociales recogen de forma adecuada mis
confianza ayudarme considerado quejas y sugerencias
mS.S.Base mS.Infanciay familia ®S. Personas mayores S. Inclusioén social  mTotal

La confianza que inspira el comportamiento del personal de los servicios sociales alcanza un grado de conformidad del 85%.
Por debajo de esta media se encuentran los servicios de infancia y familia (78%) y de inclusion social, con casi el 80% de
acuerdo.

En todos los servicios de referencia, las personas atendidas estan de acuerdo, en mas de un 80%, en que las y los
profesionales de los servicios sociales se muestran en disposicion de ayudarles.

Sin duda uno de los aspectos que mejor valoracién recibe, con un indice de casi 90% de acuerdo, es la amabilidad y trato
considerado por parte de las y los profesionales del servicio. Especial relevancia adquiere este indice para los servicios de
infancia y familia y de personas mayores donde supera el 90% de conformidad.

Un poco por debajo de la media se situan los indices de conformidad de las personas atendidas de los servicios de inclusion
social (79%) y servicios sociales de base (81%) respecto a la forma en la que se recogen las quejas y sugerencias.
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VIII.- Valoracion de la atencion personal

VALORACION GENERAL (escala de 1 a 5)

Me he sentido escuchada/o por el personal de los servicios sociales

Los servicios sociales tienen horarios que satisfacen mis necesidades

Las/os profesionales de los servicios sociales comprenden cuales son mis
necesidades

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Nada de acuerdo ® En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo [ @ De acuerdo ® Totalmente de acuerdo ] O Ns/Nc

El estudio de la atencidn personal se hace a través de la evaluacion de la satisfaccion con los horarios
de atencion, y de la valoracién sobre la comprension y escucha del personal de los servicios sociales.

La media de satisfaccion obtenida en estos aspectos es muy similar a la del resto de atributos analizados
hasta el momento. El menor grado de acuerdo (77%) se alcanza en la adecuacion de los horarios a las
necesidades de las personas.
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indice de conformidad registrado sobre la valoracion de la atencion personal segun servicio de referencia

92,0% 91,8%
87,8%

89,2%

85,2%

82,3% 83,2%

()
79,4%  78,9% 77,8%

Me he sentido escuchadalo por el personal de los  Los servicios sociales tienen horarios que satisfacen Las/os profesionales de los servicios sociales
servicios sociales mis necesidades comprenden cuales son mis necesidades
mS.S.Base ®S.Infanciay familia ®S. Personas mayores S. Inclusién social  mTotal

Entre las personas entrevistadas, que han emitido su valoracion sobre el nivel de acuerdo con el aspecto de sentirse
escuchada por el personal de los servicios sociales, cerca del 88% han manifestado su conformidad. No se observan
diferencias significativas en funcion del servicio de referencia en el que han sido atendidas.

Independientemente del servicio de referencia del que se trate, el horario de los servicios sociales es uno de los atributos
con mayor porcentaje de inconformidad dentro de la valoracion de la atencion personal.

Destaca el servicio de personas mayores frente al resto de servicios (92%) en cuanto a la valoracion de la comprension
de las necesidades de las personas atendidas por parte de las y los profesionales de los servicios sociales.
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IX.- Valoracion de los resultados de la atencion recibida

VALORACION GENERAL (escalade 1a5

79,1%
La atencién recibida ha sido de ayuda a la hora de resolver la 24.4%
situacion/necesidad con la que acudi a los servicios sociales B0
EE———

18,2%

La atencion recibida ha mejorado mi calidad de vida

La atencion recibida me ha servido para afrontar sola/o o con menos ayuda
situaciones similares en otros momentos

19,8%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

® Nada de acuerdo ® En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo [ @ De acuerdo ® Totalmente de acuerdo ] O Ns/Nc

Es ala hora de valorar los resultados de la atencion recibida cuando las personas atendidas de los servicios
sociales del Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz se muestran menos satisfechas. Con todo, las puntuaciones
medias obtenidas siguen siendo notables superando los 4 puntos de media en todos los atributos.

Es notorio el indice de no respuesta que alcanza la particularidad sobre el aprovechamiento que hace la
persona entrevistada sobre la atencién recibida para afrontar situaciones similares en otros momentos

(14%).
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indice de conformidad registrado sobre la valoracion de los resultados de la atencién recibida segun servicio de referencia

1.39
91,3% 86.7%

81,3% 80,4% 81,3%

74,0% 77,0%
68,9%

74,5% 74,0% 74,8%

La atencién recibida ha sido de ayuda a la hora de  La atencion recibida ha mejorado mi calidad de vida La atencidn recibida me ha servido para afrontar
resolver la situacion/necesidad con la que acudi a los sola/o o con menos ayuda situaciones similares en
servicios sociales otros momentos

mS.S.Base ®S.Infanciay familia ®S. Personas mayores S. Inclusion social  mTotal

En términos generales el indice de conformidad con la ayuda que ha supuesto la atencién recibida a la hora de resolver
la situacion con la acudio a los servicios sociales, se fija en el 81%, siendo inferior por término medio en todos los servicios
de referencia excepto en el de personas mayores.

La apreciacion de las personas atendidas sobre la mejora de la calidad de vida debido a la atencidn recibida, se situa por
debajo del 70% en el caso del servicio de infancia y familia y asciende al 80% en el caso del servicio de personas
mayores.

Respecto a la ayuda que ha supuesto la atencion recibida para afrontar situaciones similares, en una proporcién de
conformidad inferior a la media se encuentran las personas atendidas de los servicios sociales de base (71%). No
obstante, hay que tener en cuenta el 14% de indice de no respuesta que alcanza este item.
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CONCLUSIONES Y RESUMEN DE CONFORMIDADES

l.- Indicadores compuestos de satisfaccion y conclusiones

Como resumen de todos los indices de conformidad analizados hasta el momento, se han elaborado ocho indicadores sintéticos, uno por
cada particularidad analizada y para cada uno de los servicios sociales de referencia. Los indicadores recogen el porcentaje que supone la
agregacion de las valoraciones conformes dadas a todos y cada uno de los aspectos que componen una misma dimension de analisis,
sobre el total de la poblacion que los ha evaluado.

La primera evidencia que nos aporta este analisis es la notable satisfaccion media que perciben las personas atendidas por los servicios
sociales. El indice de satisfaccion general obtiene una puntuacion media de 4,1 en una escala del 1 al 5 (donde el 1 es la peor valoracion y
el 5 la mejor). Este optimismo se manifiesta tanto a nivel general como en cada uno de los servicios de referencia, no obteniendo ningun
servicio una valoracion inferior a 4 puntos.

En un analisis individualizado de estos servicios y siempre teniendo en cuenta que los indices alcanzados son muy elevados, superando en
todos los casos el 70% de conformidad, se derivan las siguientes conclusiones:

o Elservicio de personas mayores es el que obtiene mejores valoraciones en todos los aspectos evaluados. En todas las dimensiones
analizadas supera el 80% de conformidad y tanto en la estimacién como en la percepcién sobre la satisfaccion general con los
servicios sociales alcanza las puntuaciones mas altas

¢ El servicio de infancia y familia, con mas de un punto porcentual por encima de la media, es el segundo servicio mejor valorado
explicitamente por las personas entrevistadas. Después del servicio de personas mayores es el mejor valorado en cuanto a capacidad
de respuesta, seguridad transmitida y atencion personal de las y los profesionales del servicio.




i
Pl

Ayuntamiento
de Vitoria-Gasteiz

Vitoria-Gasteizko
Udala

o Elservicio de inclusion social recibe, por parte de las personas atendidas, una evaluacion que en practicamente todos los aspectos
supera el 76% de conformidad. Después del servicio de personas mayores, es el servicio que mejor indice de conformidad obtiene
en cuanto a la valoracion de los resultados de la atencidn recibida.

o Respecto a los servicios sociales de base hay que destacar que no hay ningun aspecto evaluado que se encuentre entre los valores
mas bajos de los indicadores. Alcanzan las mejores puntuaciones, después del servicio de personas mayores, en aspectos como la
valoracion de los elementos tangibles, la documentacién y notificaciones de seguimiento de la situacion de las personas, el material
informativo y divulgativo y la confianza transmitida por las y los profesionales del servicio

Aspectos valorados S.S. Base S.Infanciay | S.Personas | S. Inclusion Total
familia mayores social
Valoracion de los elementos tangibles 79,6% 16.9% 82,3% 82,3% 80,2%

Valoracion de la informacién de la
I documentacion y de las notificaciones

e L 88,7% 83.2% 93,4% 84,1% 88,4%
recibidas para el seguimiento de la
situacion de la persona
| Valoracion de la informacion del material 86.5% 83.7% 90.2% 85,6% 87.4%

informativo y divulgativo
\Y, Valoracion de la confianza transmitida 85,4% 83,9% 91,3% 80.8% 86,0%
Valoracion de la capacidad de respuesta de

Vv ; 79,1% 79,3% 89,1% 15.7% 81,1%
las/os profesionales

\ Valoracién de la seguridad transmitida 85,4% 86,1% 92,8% 81.0% 86,7%

Vi Valoracion de la atencién personal 81,7% 82,5% 88,7% 80.8% 83,3%

VIl Vallor.amon de los resultados de la atencion 75.1% 73 99, 86,2% 76.2% 777%
recibida

0.1 Indicador compuesto de satisfaccion 82,1% 81,1% 89,0% 80.0% 83,4%

0.2 Indicador simple de satisfaccion 72,8% 77,5% 84,3% 12.0% 76,1%

0.3 Satisfaccion Media 4.0 41 4,2 41 41

En plata el valor mas bajo del indicador En dorado el valor mas alto del indicador
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OPORTUNIDADES DE MEJORA

Oportunidades de mejora detectadas en el analisis segun tipo de servicio. Calculadas a través de un proceso sistematico, se consideran como oportunidad de mejora
aquellos atributos que no han alcanzado el 80% en el indice de conformidad correspondiente. Los graficos representan el porcentaje de conformidad alcanzado por cada uno de

los aspectos susceptibles de mejora.

S. S. Base

32. Las/os profesionales de los servicios
sociales se encuentran disponibles para
atenderme cuando yo quiero.

65,4%

43. La atencion recibida me ha servido
para afrontar sola/o o con menos ayuda
situaciones similares en otros momentos

70,8%

42. La atencién recibida ha mejorado mi
calidad de vida

74,0%

19. Los materiales relacionados con mi
servicio social de referencia (folletos
explicativos, web, carteleria, logos
identificativos...) son visualmente...

76,8%

39. Los servicios sociales tienen horarios

0,
que satisfacen mis necesidades 77,0%

18. Mi servicio social de referencia cuenta

con un mobiliario y un equipamiento en 79,0%
general moderno
41. La atencion recibida ha sido de ayuda
a la hora de resolver la situacion/necesidad 79,8%

con la que acudi a los servicios sociales

0% 20% 40% 60% 80% 100%

S. Infancia y Familia

42. La atencion recibida ha mejorado mi calidad de
vida

19. Los materiales relacionados con mi servicio social
de referencia (folletos explicativos, web, carteleria,
logos identificativos...) son visualmente atractivos

22. La documentacion proporcionada por las/os
profesionales y las cartas recibidas son utiles

41. La atencion recibida ha sido de ayuda a la hora de
resolver la situacion/necesidad con la que acudi a los
servicios sociales

32. Las/os profesionales de los servicios sociales se
encuentran disponibles para atenderme cuando yo
quiero.

43. La atencioén recibida me ha servido para afrontar
sola/o o con menos ayuda situaciones similares en
otros momentos

34. El comportamiento de las/os profesionales de los
servicios sociales me inspira confianza

18. Mi servicio social de referencia cuenta con un
mobiliario y un equipamiento en general moderno

24. Los folletos explicativos, web y carteleria se
encuentran visibles y se tiene facil acceso a ellos

40. Las/os profesionales de los servicios sociales
comprenden cuales son mis necesidades

39. Los servicios sociales tienen horarios que
satisfacen mis necesidades

27. Cuando el personal de los servicios sociales se
compromete a hacer algo en cierto tiempo lo cumple

0% 20% 40% 60% 80%  100%

P 68,9%
. 70,2%
. 74,5%
e 75,4%
e 75,4%
. 77,4%
T 8,3%
T 8,3%
T 18,1 %
T 79,0%

. 79,2%

79,8%
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S. Personas mayores

18. Mi servicio social de referencia cuenta
con un mobiliario y un equipamiento en
general moderno

0%

20%

S. Inclusion social

32. Las/os profesionales de los servicios
sociales se encuentran disponibles para
atenderme cuando yo quiero.

42. La atencion recibida ha mejorado mi
77,7% calidad de vida
41. La atencién recibida ha sido de ayuda
a la hora de resolver la situacién/necesidad
con la que acudi a los servicios sociales

19. Los materiales relacionados con mi
servicio social de referencia (folletos
explicativos, web, carteleria, logos...

24. Los folletos explicativos, web y
carteleria se encuentran visibles y se tiene
facil acceso a ellos

40% 60% 80% 100%

40. Las/os profesionales de los servicios
sociales comprenden cuales son mis
necesidades

37. Las/os profesionales de los servicios
sociales recogen de forma adecuada mis
quejas y sugerencias

27. Cuando el personal de los servicios
sociales se compromete a hacer algo en
cierto tiempo lo cumple

39. Los servicios sociales tienen horarios
que satisfacen mis necesidades

34. El comportamiento de las/os
profesionales de los servicios sociales me
inspira confianza

0%

62,9%

74,0%

74,5%

75,0%

76,7%

77,8%

78,6%

78,8%

79,4%

79,6%

20% 40% 60%

80%

100%
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Propuestas de mejora realizadas explicitamente por las personas entrevistadas

Mejorar Instalaciones, sillas, duchas, microondas, calefaccion, _ 29
nueva residencia, pisos, menos barreras arquitecténicas
Mejorar calidad comidas, bajar precio de comedor, horario _ 21
comedor, mas plazas comedor, mas cupos
Mas profesionalidad de las personas trabajadoras sociales, _ 21
seguimientos
Agilizar las citas, lista de espera _ 19
Mejorar coordinacién entre departamentos, instituciones, _ 18
empresas
Poner mas actividades, cursos formativos, idiomas, homologar _ 16
los cursos
Ayudas alquileres, mas presupuestos econémicos para las _ 15
ayudas sociales
Controlar mas las ayudas a quien se dan, priorizar a personas _ 14
con nifios/as, evitar fraudes

Escuchar a la persona usuaria, mas paciencia con quienes no _ 13
hablan bien el idioma

Ampliacién en tiempo y cuidados a personas mayores por las _ 10
personas profesionales de los servicios sociales

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
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Universo:

El universo de estudio esta constituido por las personas atendidas en los servicios sociales del Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz, excepto en el
servicio municipal de urgencias sociales que lo forman las personas que acuden de manera puntual durante las fechas de realizacién del trabajo
de campo.

Disefio muestral:

Seleccion aleatoria entre las personas atendidas por los servicios sociales municipales de Vitoria-Gasteiz mayores de 18 afios. La seleccion se
ha realizado respetando la representacion de las cuotas atendiendo al sexo, edad y origen. Por otra parte, se han establecido cinco estratos
diferentes de muestreo representativos de los servicios sociales del Ayuntamiento.

La muestra se ha afijado buscando el error minimo en cada estrato, quedando por tanto una distribucion no proporcional a la composicién del
universo. El numero de entrevistas realizadas se detalla a continuacion:

e Servicios sociales de base: 422 entrevistas

¢ Servicio personas mayores: 200 entrevistas

e Servicio de infancia y familia: 120 entrevistas

¢ Servicio de inclusion social (excepto SMUS): 90 entrevistas
e Servicio municipal de urgencias sociales: 18 entrevistas
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—>Recogida de informacion:

La recogida de informacion se ha realizado a través de un cuestionario estructurado en diferentes bloques de informacion y trasladado a soporte
informatico. La técnica de entrevista ha sido telefonica asistida por ordenadores (CATI) para las personas atendidas por los Servicios sociales de
base, Servicio de infancia y familia y Servicio de inclusion social (excepto SMUS) y parte del servicio de personas mayores (excepto Servicios de
atencion diurna, centros de dia, apartamentos tutelados y residencias). Para las personas atendidas por el servicio municipal de urgencias sociales
y Servicio de personas mayores (Servicios de atencion diurna, centros de dia, apartamentos tutelados y residencias) la entrevista ha sido personal
asistida con tabletas (CAPI). Estas ultimas permiten la grabacion, validacion en linea y envio telematico inmediato de la informacion recogida en
campo.

> Tamafo muestral:

El tamafio muestral ha sido de 850 entrevistas.

—>TFechas de realizacion del trabajo de campo:

El trabajo de campo se ha realizado entre los dias 23/11/2018 y 17/12/2018.




