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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 lIkertalde para el Departamento de Politicas Sociales y Salud Publica del
Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz.

El estudio tiene por finalidad conocer la opinion de las personas atendidas sobre la atencion
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 opinién que se recaba es acerca de la atencion individual/ familiar,
quedando exentos de valoracion los programas grupales y comunitarios.

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 percepcién 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.

Mas en concreto se analizan a continuacion las opiniones de las personas incidiendo en las
siguientes caracteristicas mas relevantes:

I. Valoracién de la satisfaccion general con el servicio
Il.  Valoracion de los elementos tangibles
[ll.  Valoracion de la informacion de la documentacion y de las notificaciones recibidas para
el seguimiento de la situacién de la persona
IV.  Valoracion de la informacion del material informativo y divulgativo
V.  Valoracién de la confianza transmitida

VI.  Valoracién de la capacidad de respuesta de las/os profesionales
VII.  Valoracion de la seguridad transmitida
VIIl.  Valoracién de la atencién personal

IX. Valoracion de los resultados de la atencién recibida

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.

La elaboracién de este documento se ha llevado a cabo por Ikertalde bajo la supervision y
coordinacion del Departamento de Politicas Sociales y Salud Publica del Ayuntamiento de Vitoria-
Gasteiz.

El informe se estructura en seis capitulos. Los dos primeros ofrecen una vision general sobre la
caracterizacion de las personas atendidas por los Servicios y sobre los aspectos generales sobre
su uso. A continuacién , en el capitulo tercero, se analiza en primer lugar la satisfaccién general
con los Servicios Sociales para posteriormente realizar un estudio sobre cada una de las
dimensiones investigadas. Esta exploracion se ejecuta mediante la siguiente estructura comun:




v Una valoracion general de los aspectos relacionados con la dimension a analizar

v Un andlisis que pretende identificar si existe alguna brecha por nacionalidad, sexo y tramos de
edad y para el que, a fin de facilitar su interpretacion, se han agregado las valoraciones dadas por
las personas de referencia atendidas en un indicador simple de conformidad. Para la
elaboracién de este indicador, por un lado, se han agrupado los grados conformes (de acuerdo /
totalmente de acuerdo) y por otro los inconformes (Nada de acuerdo, en desacuerdo, Ni de acuerdo
ni en desacuerdo). Sélo se han tenido en cuenta, a la hora de elaborar los indicadores, las
respuestas validas, dejando fuera de este analisis a las personas que no han respondido (Ns/Nc').

Ejemplo: Indicador simple de conformidad

Nada de acuerdo 5,0%
En desacuerdo 10,0% Inconforme 33,3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15,0%
De acuerdo 30,0%
Totalmente de acuerdo 30,0% Conforme 66.7%
Ns/Nc 10,0%

100,0% 100,0%

v Para finalizar con un analisis comparativo del indicador de conformidad entre los diferentes
Servicios.

El cuarto capitulo presenta un cuadro de indicadores compuestos construido con la suma
de las valoraciones conformes dadas a todos los aspectos que componen una misma
dimensién. Sirva de ejemplo el siguiente cuadro:

Valoracion de los elementos tangibles N° pregunta

Foérmula calculo > Numero de conformidades de los subindicadores x 100 / Total de
Indicador Compuesto | valoraciones.

Personas atendidas que califican como conforme (de acuerdo +
totalmente de acuerdo) su satisfaccion con que las instalaciones del
servicio social de referencia son agradables y atractivas x 100 / Total de
valoraciones.

Personas atendidas que califican como conforme (de acuerdo +
totalmente de acuerdo) su satisfaccion con que el servicio social de
referencia cuenta con un mobiliario y equipamiento en general moderno
x 100 / Total de valoraciones.

Personas atendidas que califican como conforme (de acuerdo +
totalmente de acuerdo) su satisfaccion con que los materiales
relacionados con el servicio social de referencia son visualmente
atractivos x 100 / Total de valoraciones.

17

Subindicadores 18

19

Finaliza este capitulo con un resumen de las conformidades obtenidas por cada aspecto
comparando las puntuaciones entre los diferentes Servicios. En el resumen se sefiala en rojo
el valor mas bajo del indicador y en verde el mas alto.

El quinto capitulo ofrece las oportunidades de mejora detectadas a lo largo del informe para
todos los indicadores analizados. El analisis viene acompariado de un cuadro resumen donde
se resaltan aquellos aspectos que han obtenido una puntuacién inferior al 80% considerando
que por debajo de ese umbral existe una oportunidad implicita de mejora.

Concluye el informe con la ficha técnica del estudio.

' Esta exclusion del analisis puede provocar diferencias porcentuales con los datos obtenidos en la valoracion general para cada uno
de los aspectos observados.
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CARACTERIZACION DE LAS PERSONAS DE REFERENCIA ATENDIDAS POR
LOS SERVICIOS SOCIALES DEL AYUNTAMIENTO DE VITORIA-GASTEIZ

Casi el 65% de las personas entrevistadas, atendidas por los servicios sociales del Ayuntamiento
de Vitoria-Gasteiz, son mujeres. Y de estas, el 70% son de nacionalidad espafiola. En el caso de
los hombres, el peso de las personas de nacionalidad extranjera es algo superior a la media
alcanzando el 38%. Entre las mujeres de nacionalidad extranjera destacan por su peso las
procedentes de Sudamérica (16%) mientras que el mayor peso entre las nacionalidades
extranjeras de los hombres es de las personas procedentes de Magreb (21%).

El grupo de edad mayoritario (57%), entre las personas de referencia tanto para mujeres como
para hombres, es la franja de entre 31 y 64 afos. Seguido de las personas de 65 0 mas afios
(33%) y de jovenes de entre 18 y 30 afios (10%).

Sexo Lugar de nacimiento Nacionalidad

Ambas
- copere I 531%
Sudamérica [ 12.6%
Magreb [l 12.4%
Resto Africa [} 7.1%

E 2,2% "
64,7%  353% uropa | Espaiiola

Asia | 1,6% 65,4%
Centroamérica | 0,8%
Otros (especificar) = 0,2%

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

Atendiendo a su nivel de formacion, mas del 60% de las personas atendidas por los servicios
sociales superan el nivel de la educacién primaria. Esta cifra se eleva al 75% en el caso de las
personas de nacionalidad extranjera y alcanza casi el 53% entre la poblaciéon de nacionalidad
espafola. Si se tiene en cuenta la edad de las personas de referencia, estos porcentajes varian
del 22%, entre las personas de 65 o0 mas afos con estudios superiores a los primarios, al 81%
que los sefalan entre las personas de edad entre 31 y 64 afios.

100%
Nivel de formacion

80%

60%

40% . 24,2%

20% ~ 124% . 12,2% 10,5% 7,4% 12,5% 7,1% 10,7%

o, 1 ] o — - — |
Sin estudios  Educacion Educacién Educacién Ciclo Bachillerato Ciclo Estudios
Primaria Secundaria General formativo Formativo  Universitarios
Obligatoria Basica (EGB) medio o FP Superior o FP

(ESO)




En cuanto a la situacion de las personas atendidas por los servicios sociales, en relacion con la
actividad, algo mas de un tercio pertenece al colectivo de personas jubiladas o pensionistas
alcanzando cifras similares quienes se encuentran con trabajo remunerado (26%) y quienes estan
en desempleo (23%).

El colectivo de personas atendidas por los servicios sociales, que tienen un trabajo remunerado,
alcanza el 42% en la franja de edad comprendida entre los 31 y los 64 afios. Los mayores
porcentajes de desempleo se encuentran entre jovenes de 18 a 30 afios (35%) y personas de
nacionalidad extranjera (38%).

Ocupacion actual

Jubilado/a, pensionista ||| | | | I 34,7%
Trabajo remunerado ||| I 25.6%
Desempleo | 23.3%

Trabajo no remunerado (labores del hogar, - 9.1%
cuidados y/o voluntariado sin busqueda de empleo) 170

Estudiante . 4.7%
Otra situacion (especificar) I 2,1%
Ns/Nc | 0,5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

El tipo de familia al que pertenecen las personas entrevistadas es, en el 42% de los casos
entrevistados, unipersonal. Estos hogares unipersonales estan formados por personas de 65 0
mas afios (61%), en su mayoria mujeres (55%) y de nacionalidad espafiola (75%).

En segundo lugar, por orden de importancia, se encuentran los hogares nucleares con hijas/os
(25%). Es el tipo de hogar mas relevante entre las personas de entre 31 y 64 afos y las
extranjeras. El 91% de las personas que pertenecen a este tipo de hogar tienen edades
comprendidas entre los 31 y los 64 afos y se dividen practicamente a partes iguales entre las
personas de nacionalidad espafiola (52%) y extranjera (48%).

100% Tipo de familia
80%
60%
’ 42,0%
[0)
40% 16.29 25,3%
) (o]
20% 7,1% . 3,6% 5,8%
0% - | ] — |
Hogar unipersonal Hogar Hogar nuclear sin  Hogar nuclear con Hogar ampliado Otros tipos de
monoparental hijas/os hijas/os con relacion de familia

parentesco
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ASPECTOS GENERALES SOBRE EL USO DE LOS SERVICIOS

La mayoria de las personas atendidas por los servicios sociales del Ayuntamiento de Vitoria-
Gasteiz, independientemente de su edad, sexo o nacionalidad, estan siendo atendidas por estos
servicios desde hace méas de 2 afios (55%) y conocieron la existencia de esta organizacién a
través de familiares, amistades o personas conocidas (42%), salvo en el caso de las personas de
referencia atendidas por el servicio de infancia y familia que el 43% conocieron el servicio
mediante otros servicios publicos (salud, educacion, policia,...).

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

100%
80%
60% 55,2%
0
40% o
16,8
20% 7.1% 6,9% 10,4% ’ 3,6%
Hace menos De3a6 De7 mesesa De1a?2afos Hace mas de Ns/Nc
de 3 meses meses 1 afio 2 afnos

¢ Como conocioé la existencia de los servicios sociales?
Por familiares, amistades, personas _ o
conocidas 41,5%
Servicios del Ayuntamiento _ 20,1%
Otros servicios publicos (salud, _ o
educacion, policia, ...) 18,5%
Ns/Nc - 9,3%
Otros (especificar) . 3,4%

Asociaciones del municipio . 3,2%

Materiales proporcionados por los I 2 9%
Servicios Sociales (follestos, web,... e

Medios de comunicacion (prensa,

TV, radio, ...) I 1,1%

0% 20% 40% 60% 80%

100%




El motivo principal que sefalan, las personas entrevistadas, para acudir a su primera visita a los
servicios sociales, es la informacién y orientacién sobre los servicios y/o recursos disponibles
(49%) seguido de la solicitud o tramitacion de un servicio (22%). Este orden se altera en el caso
del colectivo de personas de entre 18 y 30 afios para quienes su segundo motivo principal es la
citacion por parte de su trabajador/a social (19%) y para las personas extranjeras que acuden a
los servicios sociales como segundo motivo principal para solicitar y tramitar alguna prestacion
(18%).

¢Podria indicarme el motivo de su PRIMERA VISITA a los servicios sociales?

Informacion y orientacién sobre los _ 0
servicios y/o recursos disponibles 49’3 %
Solicitar y tramitar un servicio _ 21,9%

Solicitar y tramitar una prestacion - 13,1%

Citacién por parte de mi o
trabajador/a social - 9.5%

NsiNe [} 2,7%

Entrevista para el seguimiento de o
mi caso l 2.7%

Otros motivos (especificar) I 0,8%

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

¢El motivo de su visita se refiere a usted o es para otra persona?

Es para mi misma/o [N 61,1%
Es para mi y para mas de una _ o
persona de mi familia 18,5%
Es para mi madre/padre - 8,7%
Es para mi hija/o - 8,4%
Es para mi pareja I 1,5%

Otras situaciones | 0,7%

Es para mas de una persona de mi

familia | 0.7%

Es para otra persona de mi familia | 0,5%

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

Casi el 80% de las personas acuden a los servicios sociales para si mismas (61%) o para ellas y
mas de una persona de su familia (19%).

10
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EVALUACION DE LA ATENCION RECIB,IDA Y ASPECTOS
RELACIONADOS CON LA SATISFACCION DE LA PERSONAS:
Indicadores simples

l.- Valoracién de la satisfaccion general con el servicio

Preguntadas las personas atendidas por la satisfaccion con la que podian ser descritos, en
general, los servicios y/o recursos que prestan los servicios sociales del Ayuntamiento de Vitoria-
Gasteiz, las tres cuartas partes de las personas atendidas valoran satisfactoriamente el servicio y
le otorgan una puntuacion notable de 4,08 puntos sobre 5. Evaluacion legitimada por el alto indice
de respuesta obtenido de aproximadamente el 99% de las personas entrevistadas.

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

23,6%
-—— Media
.. 30,2% 1,2%| 4,08
0% 20% 40% 60% 80% 100%
® Muy insatisfactorios ® Bastante insatisfactorios Ni satisfactorios ni insatisfactorios
[ Bastante satisfactorios ® Totalmente satisfactorios ] Ns/Nc

Esta valoracién universal del servicio se ira desgranando, posteriormente y a lo largo de todo el
informe, a través de las diferentes dimensiones analizadas y de los atributos que las componen.

Como ya se ha expuesto al inicio del documento, a fin de facilitar su interpretacion, se han
agregado las valoraciones dadas por las personas atendidas para cada atributo en un indicador
simple de conformidad agrupando por un lado los grados conformes (de acuerdo/ totalmente de
acuerdo) y por otro los inconformes (Nada de acuerdo, en desacuerdo, Ni de acuerdo ni en
desacuerdo). A la hora de elaborar los indicadores, sélo se han tenido en cuenta las respuestas
validas, dejando fuera de este analisis a las personas que no han respondido (Ns/Nc) pudiendo
esta exclusién provocar ligeras diferencias porcentuales en los datos totales.

11




Identificacion de brechas

100%

23,3%

80%
60%
40%
20%

0%

25,0% 22,1% 27,.8%

o

75,0%

17,8% 25,5% 21,0%

- o

El mayor indice de conformidad se
da entre las personas de 65 y mas
afos superando en 6 puntos
porcentuales el numero de
personas satisfechas a la media
total de personas entrevistadas.

Mujer  Hombre  18-30 31-64 650 mas Espafiola Extranjeral Total
afios afios
m Conforme Inconforme
Valoracion segun servicio
100%
80% 27,2% 22,5% 15,7% 28,0% 23,9% Directamente relacionado con el
punto anterior, el servicio que
0, . .
60% mayor indice de conformidad
0,
40%  EPEA 77,5% S 72,0% alcanza es el de personas
20% mayores (84%).
0%
S.S. Base S. Infancia y S. Personas S. Inclusién Total
familia mayores social \ /
m Conforme Inconforme
Valoracion segun tipo de familia
100% . 12.5% ( \
800 22,0% 26,5% 17,2% 29,1% 29.0% e 23,9%
(o]
60%
0,
40% 73,5% 74980 70,9% 71,0% S1:5%
20%
0%
Hogar Hogar Hogar nuclear  Hogar nuclear Hogar ampliado Otros tipos de Total
unipersonal monoparental sin hijas/os con hijas/os  con relacién de familia
parentesco —

12

m Conforme Inconforme
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100%
80% 29,3% 20,7%

60%

40%

20%

0%

3 meses
100%
80% 24,2% 21,7%

60%
40%
20%

75,8% 78,3%
0%

Informaciény  Entrevista para el
orientacion sobre seguimiento de

los servicios y/o

mi caso

recursos
disponibles

Valoracion segun tiempo de atencion
32,2%

0, 0, {
79,3% 67,8% 78,7% 77,8% 64,5%

Hace menos de De 3 a6 meses De 7 mesesa 1
afio

m Conforme

21,3%

De 1 a2 afios

22,2%

afos

Incorforme

Hace mas de 2

35,5%

Ns/Nc

Valoracién segiin motivo de primera visita

21,7%

Solicitar y
tramitar un
servicio

30,3%

Solicitar y
tramitar una
prestacion

m Conforme

19,8%

80,2%

14,3%

85,7%

Citacion por parte  Otros motivos

de mi
trabajador/a
social

Incorforme

(especificar)

27,3%

Ns/Nc

23,9%

Total

23,9%

Total

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

No se detecta un patrén claro de satisfaccion en funcion del tiempo que lleva la persona
atendida en los servicios sociales.

En cuanto a la percepcion de la satisfaccion general segun el motivo de la primera visita,
las personas que han recibido citaciones (80%) o entrevistas (78%) muestran en general
mayores niveles de satisfaccion que las que han solicitado informacion (76%) o tramitado
una prestacion (70%). En cualquier caso los niveles de satisfaccién alcanzados
independientemente del motivo de la visita son elevados.

13




Il.- Valoracién de los elementos tangibles

VALORACION GENERAL

Las instalaciones de mi servicio social de

: . ,6%
referencia son agradables y atractivas

mo
15,6%

—_
31,1% 42,4% 6,70

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

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

16,8%

LB
18,7%

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

® Nada de acuerdo ® En desacuerdo ® Nide acuerdo ni en desacuerdo [I:I De acuerdo ® Totalmente de acuerdo ]|:| Ns/Nc

Esta primera dimension analiza los elementos perceptibles, por la persona que acude a
los servicios sociales, como son las instalaciones, el mobiliario y equipamiento y los
materiales relacionados con el servicio social de referencia como folletos, web etc.

En general todos los componentes 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%).

El 74% de las personas atendidas, estad de acuerdo con la modernidad del mobiliario y
equipamiento de su servicio social de referencia.

14
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Las instalaciones de mi servicio social de referencia son agradables y atractivas
Identificacion de brechas
100% 0
14,3% 19,4% 16,5% 17,6% Ueiie 19,3% o2 el
80%
60%
40% 83,5% 82,4% A2 80,7%
20%
0%
Mujer Hombre 18-30 afios  31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total

m Conforme Inconforme

Valoracién segun servicio

100% : N\
17,4% 18,5% 14,6% 10,9% 16,1%
80%
60%
40% 82,6% 81,5% 85,4% 89,1%
20%
0%
S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusién social Total
mayores —

m Conforme Inconforme

Dentro de la valoracion de los elementos tangibles, se observa que el grado de
conformidad con las instalaciones del servicio social de referencia para la persona
usuaria, es mayor entre las mujeres (86%), las personas de 65 y mas afios (87%) y la
poblacién de nacionalidad extranjera (90%). En cuanto a la valoracién de las mismas
segun el servicio donde es atendida la persona, los servicios de inclusion social obtienen
el mayor indice de conformidad (89%).

No obstante, hay que sefialar que independientemente de la edad, sexo, nacionalidad o
servicio donde han sido atendidas las personas atendidas, en todos los casos se supera
el 80% de conformidad con la afirmacion de que las instalaciones de su servicio social de
referencia son agradables y atractivas.

15




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

Identificacion de brechas

100% ( \
0,
19,6% 24,5% 22,9% 21,4% 20,6% 25,2% 14.0% 21,3%
80%
60%
40% 77,1% 78,6% 79,4% 74,8%
20%
0%
Mujer Hombre 18-30 afios 31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total
—
m Conforme ® Inconforme
Valoracién segun servicio
100%
21,0% 21,7% 22,3% 20,0% 21,3%
80%
60%
40% 77,7% 80,0%
20%
0%
S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusion social Total
mayores

m Conforme Inconforme

El siguiente elemento de evaluacién es el mobiliario y el equipamiento, donde de nuevo
son las mujeres (80%), las personas de 65 afios 0 méas (79%) y la poblacién de
nacionalidad extranjera (86%) quienes alcanzan los mayores indices de conformidad.

No se aprecian diferencias significativas en cuanto a la valoracion de este item por las
personas atendidas segun el servicio de referencia.

16
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Los materiales relacionados con mi servicio social de referencia (folletos explicativos, web,
carteleria, logos identificativos...) son visualmente atractivos
Identificacion de brechas
100% ( )
14,5%
205%  g65%  1B8% 78y o 1% 9% 22.5%
80%
60%
85,5%
40% 73,5% [ 22" N 7> 20, ° B 75.9% [ 507 M 77.5%
20%
0%
Mujer Hombre 18-30 afios 31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total

m Conforme Inconforme

Valoracion sequn servicio

100%
23,2% 29.8% o 25,0% 22,5%
80% ’

60%

409 83,8%

’ 76,8% 70,2%
20%
0%
S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusién social Total
mayores

m Conforme Inconforme

Como ultimo elemento de esta dimensién se analiza el atractivo de los materiales como
folletos, web, carteleria etc. de los servicios sociales.

En este caso si cabe destacar, aunque siempre dentro de los elevados indices de satisfaccion
obtenidos para este item por el resto de colectivos, el mayor grado de inconformidad que se
aprecia entre las personas de 31 a 64 afos (28%) y entre la poblacion de referencia atendida
en los servicios de infancia y familia (30%).




[ll.-  Valoracion de la informacion de la documentacion y de las notificaciones
recibidas para el sequimiento de la situacién 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 Media
profesionales y las cartas recibidas resultan faciles 26,8% 4,49
de leer y de comprender
y 4,370
La documentacion proporcionada por las/os Media
profesionales y las cartas recibidas son utiles 4,51
4,5P
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
mNo

El41% de las personas atendidas entrevistadas, refiere haber recibido alguna notificacion
y/o carta o se le ha entregado algin documento para el seguimiento de su actuacion. Son
estas personas las que han valorado las particularidades de la documentacion 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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La documentacion proporcionada por las/os profesionales y las cartas recibidas resultan faciles
de leer y de comprender

Identificacién de brechas

100%
*10,6% 14,5% 9,5% 14,0% 7,5% 10,6% 14,2% 11,9%
80%
60%
Lo 90,5% 86,0% 92,5% 89,4%
20%
0%
Mujer Hombre 18-30 afios  31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total
—
m Conforme Inconforme
Valoracion segun servicio
100% 5 8,3% 7,9% 8
,9 /0 ,9 /0
12,6% 19,6% 11,9%
80%
60%
91,7% 92,1%
40% 80,4%
20%
0%

S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusion social Total
mayores —

m Conforme Inconforme

Es necesario aclarar, para un correcto analisis de los datos, que para el calculo de los
indices de conformidad de la documentacién recibida se ha tenido en cuenta solo a las
personas a las que se les ha entregado algun tipo de notificacion.

Teniendo en cuenta esta premisa, el indice de conformidad, en cuanto a la facilidad de
lectura y comprension de la documentacion recibida, resulta muy elevada (88%) no
existiendo apenas diferencias en funcion de los diferentes conjuntos analizados. Por
servicios, el de inclusion social, aun superando el 80%, es el que obtiene el indice mas
bajo.




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

Identificacion de brechas

100% o, o, 1%
9,9% 14,0% 9,8% 13,8% 12,7%
80%
60%
P 001% 86,0% 90,2% 86,2% 94,9% 87,3% 91,2%
20%
0%

Mujer Hombre 18-30 afios 31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total

11,3%

88,7%

m Conforme Inconforme
Valoracion sequn servicio

100% o ( )
: 11,9% 11,3%
25,5%
80%
60%
94,7% 0

40% 24.5% 88,1% 88,7%
20%
0%

S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusion social Total
mayores N~—

m Conforme Inconforme

No caben dudas tampoco sobre la utilidad de la documentacién proporcionada por las y los
profesionales con un indice de conformidad que casi alcanza el 89%.

Esta valoracion se sitia en el 75% entre las personas de referencia atendidas por el servicio
de infancia y familia comprendiendo este servicio el mayor numero de inconformidades
respecto a la media.
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V.- Valoracion de la informacion del material informativo y divulgativo

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

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

Los folletos explicativos, web y carteleria

resultan faciles de leer y de comprender 4,52
5,2% -
\
Los folletos explicativos, web y carteleria son Media
utiles 4,48
J
0% 20% 40% 60% 80% 100%
® Nada de acuerdo B En desacuerdo ® Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo ® Totalmente de acuerdo] 0 Ns/Nc

mNo

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 valoracion que otorgan estas personas a su acceso,
facilidad de lectura y comprension y utilidad es muy elevada: 4,5 sobre 5 en todos los
casos.
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Los folletos explicativos, web y carteleria se encuentran visibles y se tiene facil acceso a ellos

Identificacion de brechas

100% . ( )
6,9%

12,1% 19,0% 8,6% 201% d 16,7% 14,3%
80%
60%

91,4% 93,1% 91,6%

- . . | o .
20%
0%

Mujer Hombre 18-30 afios 31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total

m Conforme Inconforme

Valoracion sequn servicio

o

100% s " 5% o 14,3%
80%
60%

40% 78,7% 90,2% 76,7% 85,7%
20%
0%

S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusién social Total
mayores —

m Conforme Inconforme

De nuevo para el andlisis de esta dimension se ha observado solo a las personas que si se
han fijado o han accedido al material informativo y divulgativo. Asi, el indice medio de
conformidad con la visibilidad y acceso a los materiales es muy notable (86%) y tan solo se
detecta una menor aprobacién entre las personas de 31 a 64 afos (80%) y afecta en mayor
medida a los servicios de inclusion social donde se recoge el indice mas bajo de este
atributo (77%).
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100%
80%
60%
40%
20%

0%

Los folletos explicativos, web y carteleria resultan faciles de leer y de comprender

9,7%

90,3%

Mujer

100%

80%

60%

40%

20%

0%

17,2%

82,8%

Hombre

13,6%

S.S. Base

Identificacion de brechas

0,
1% 15,1% 9,2% 13,2%
94,3% 84.9% 90,8% 86,8%
18-30 afios 31-64 afos 65 0 mas Espafola

m Conforme Inconforme

Valoracion segun servicio

10,6% 10,5% 13,3%
89,4% 89,5% 86,7%
S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusién social
mayores

m Conforme Inconforme

Extranjera

12,1%

87,9%

Total

12,1%

87,9%

Total

En lineas generales el indice de conformidad, respecto al material informativo y
divulgativo en cuanto a su facilidad de lectura y comprension, alcanza el 88% para las
personas atendidas que han valorado la informacion. No se detectan diferencias
significativas en funcién de sus condiciones sociodemograficas y practicamente en todos
los servicios de referencia alcanzan cotas similares.
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100%

80%

60%

40%

20%

0%

Los folletos explicativos, web y carteleria son utiles

Identificacion de brechas

g—
15,7% 15,9% E3% 13,4% £5% 11,4%
84,3% 84,1% 93,1% 86,6% 93,4% 88,6%
Mujer Hombre 18-30 afios 31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total

m Conforme Inconforme

Valoracién segun servicio

100%
b — — 9,0%

6,7% 11,4%
80%
60%
0% 87,3% 83.0% 91,0% 93,3%
20%
0%

S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusion social Total
mayores

m Conforme Inconforme
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La utilidad de los folletos explicativos, web y carteleria es destacada especialmente por
las personas mas jovenes, entre quienes las han utilizado. EI 97% de las personas entre
18 y 30 afios, que han valorado la informacion del material divulgativo, estéd conforme
con su rendimiento.

En cuanto al indice obtenido segln los servicios de referencia de las personas
atendidas, el servicio de infancia y familia aun con un 83% de conformidad es el que
obtiene una puntuacion menor.
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V.- Valoracion de la confianza transmitida

VALORACION GENERAL

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 atencion

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

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

® Nada de acuerdo ® En desacuerdo ® Nide acuerdo ni en desacuerdo [EI De acuerdo ® Totalmente de acuerdo] 0 Ns/Nc

Se analiza en esta dimensidn la confianza transmitida desde el punto de vista del
compromiso, atencién 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.

El menor grado de acuerdo, aunque no llega al 16% de las personas atendidas, se sefiala
en el cumplimiento al compromiso a hacer algo en determinado tiempo y en el ambiente
favorecedor de las instalaciones.

Media
4,36
.

Media
4,50

Media
4,38
.

- N
Media

4,52
\
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Cuando el personal de los servicios sociales se compromete a hacer algo en cierto tiempo lo
cumple

Identificacién de brechas

100% —
16,2% 16,8% 16,9% 20.2% s 18,0% 13,4% 16,4%
80%
60%
PR 3,8% 83,2% 83,1% 79.8% 2l 82.0% 86,6%
20%
0%

Mujer Hombre 18-30 afios 31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total

m Conforme Inconforme

Valoracién segun servicio

100% - ( ‘
16,8% 20,2% il 21,2% 16,4%

80%
60%
40% 83,2% 79,8% 89,2% 78,8% 83,6%
20%
0%

S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusién social Total
mayores

m Conforme Inconforme

El grado de compromiso del personal de los servicios sociales, entre las personas que lo
han valorado, alcanza un alto indice de conformidad: 84%. Analizado este indicador segun
los diferentes conjuntos poblacionales, en todos los casos se halla cercano o supera el
80%. El indice de conformidad se encuentra entre el 79% del servicio de inclusion social y
el 89% del servicio de personas mayores.
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Las/os profesionales de los servicios sociales me informan de una manera clara y comprensible

Identificacién de brechas

100% e ( )

11,3% 14,0% 12,5% 15,0% 6% 12,3% 12,2% 12,3%

80%

60%

PIRVRNN 65,7% 86,0% 87,5% 85,0% 92,4% 87,7% 87,8%

20%

0%

Mujer Hombre 18-30 afios  31-64 afios 65 0 mas Espafola Extranjera Total

m Conforme Inconforme

Valoracién segun servicio
100% ( )

12,9% 14,2% 6,5% 18.5% 12,3%
80%
60%
40% et 255% 81,5%
20%
0%

S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusién social Total
mayores

m Conforme Inconforme

Todas las personas atendidas por los servicios sociales, independientemente de su edad,
sexo 0 nacionalidad, aprueban con un indice igual o superior al 85% la propuesta que se
refiere a la claridad y comprension de la informacion 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%).
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Las instalaciones de mi servicio social de referencia resultan acogedoras y con la privacidad

100%

80%

60%

40%

20%

0%

necesaria para la atencién

Identificacion de brechas

)
86,2% 86,4% 82,6% 86,3% 89,5% 84,2%
Mujer Hombre 18-30 afios 31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total
m Conforme Inconforme
Valoracién segun servicio
100%
17,0% 15,3% 12,8% 17,4%
80%
60%
40% 84,7% 87,2% 82,6%
20%
0%
S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusion social Total
mayores

m Conforme Inconforme
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El indice de conformidad con las instalaciones respecto a su grado de acogimiento y
privacidad necesaria para la atenciéon es valorado en similares términos por todas las
personas que lo han evaluado independientemente del servicio de referencia en el que
son atendidas. Obteniendo una conformidad media del 84% y superando el 80% en todos
los conjuntos analizados.
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Desde la primera visita he sido atendida/o de forma adecuada
Identificacion de brechas
100% 5.8% ( )
12,0% 11,0% 11,5% 15,1% 2 11,2% 12,6% 11,7%
80%
60%
94,2%
40% 88,0% 88,5% 84,9% ° 88,8%
20%
0%
Mujer Hombre 18-30 afos 31-64 afos 65 0 mas Espafiola Extranjera Total
j p ]

m Conforme Inconforme
Valoracién segun servicio

100% 0% 0,

11,9% 15,0% 19,4% 11,7%
80%
60%

95,0%

40% L 85,0% : 80,6% K
20%
0%

S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusién social Total
mayores

m Conforme Inconforme

Dentro de la evaluacién de la confianza transmitida, el item referente a la atencion
adecuada desde la primera visita es el mejor valorado. De hecho, es casi inexistente la
falta de respuesta a esta pregunta. El indice de conformidad alcanza un 88% en este
aspecto y es excepcionalmente valorado por las personas de 65 0 mas afios y por ende
por el servicio de personas mayores.
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VI.- Valoracion de la capacidad de respuesta de las/os profesionales

VALORACION GENERAL

El personal de los servicios sociales me informa

con precision acerca de los distintos aspectos Media

del servicio y/o prestacién demandado (en qué 4,38
consiste, propésito, duracion...)
Las/os profesionales de los servicios sociales Media
se encuentran disponibles para atenderme
cuando yo quiero 3,99
28,8%
El tiempo que estoy reunida/o con la/el Media
. . . 0,
profesional que me atiende es el necesario para 3% 4.48
)

el seguimiento de mi situacion H T
12,0%

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

® Nada de acuerdo ® En desacuerdo ® Nide acuerdo ni en desacuerdo [I:I De acuerdo ® Totalmente de acuerdo ] 0 Ns/Nc

La capacidad de respuesta del personal de los servicios sociales se ha medido a través de
la evaluacién de tres aspectos fundamentales en la misma: la precisién de las respuestas,
la disponibilidad de las y los profesionales para la atencion a las personas y la suficiencia
del tiempo de duracion de las reuniones de seguimiento.

El mayor grado de desacuerdo, entre los aspectos analizados hasta ahora, lo manifiestan
las personas atendidas hacia la disponibilidad del personal de los servicios sociales para
atenderles cuando ellas lo desean (29%). Sin embargo, la nota media alcanzada por este
atributo es notable, practicamente de 4 sobre 5.

Tanto la evaluacion de la precision de las respuestas como la valoracién del tiempo de
reunion son muy positivas: 4,4 y 4,5 respectivamente.
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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, duracién...)

Identificacion de brechas

100% o ( )
16,0% 13,1% 14,0% 18,5% 9,4% 15,1% 14,7% 15,0%
80%
60%
0% 86,9% 86,0% 81.5% S 84,9% 85,3%
20%
0%
Mujer Hombre 18-30 afios  31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total
—

m Conforme Inconforme

Valoracion sequn servicio

100%

17,0% 19,3% e 15,3% 15,0%
80%
60%
40% 80,7% 92,0% 84,7%
20%
0%

S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusién social ~ \ Total )
mayores

m Conforme Inconforme

No existen divergencias, entre los distintos colectivos analizados, en cuanto a la
percepcion de las personas entrevistadas, acerca de la precision sobre los distintos
aspectos del servicio y/o prestacion facilitados por el personal de los servicios sociales.

Entre las personas que lo han valorado, el indice de conformidad alcanza el 85% y en
todos los casos supera el 80%.




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

Identificacion de brechas

100% ( \

28,4% . o 23,7% ) 27,8% 29,9%
80% o 32,6% 40,7% 31,4% 31,0% o
60%
40% 76,3%

71,6% o o, »9 /0 69,0°

° 67,4% 59,3% 68,6% %o
20%
0%
Mujer Hombre 18-30 afios  31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total

m Conforme Inconforme

Valoracion segun servicio

100%
24,6% L
80% 34,6% ° 37,1%
60%
40% 75,4% 80,5%
62,9%
20%
0%
S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusion social Total
mayores

m Conforme Inconforme

Conviene recordar, como ya se ha expuesto anteriormente, que el aspecto relacionado con
la disponibilidad del personal de servicios sociales, para atender a las personas a su
voluntad, tiene un menor indice de acuerdo que otros atributos. Entre las personas que lo
han evaluado casi el 30% estan disconformes.

Estan especialmente en desacuerdo con esta afirmacién las personas mas jévenes de entre
18 y 30 afos (41%) y afecta en términos parecidos a los servicios de inclusion social (37%
de disconformidad) y a los servicios sociales de base (35%).
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El tiempo que estoy reunida/o con la/el profesional que me atiende es el necesario para el
seguimiento de mi situacion
Identificacion de brechas
100% ( )

11,6% 13,3% 10,3% 15,8% 5,5% 12,0% 12,4% 12,2%
80%
60%
PRV 55,4% 86,7% 89,7% 84,2% 93,5% 88,0%
20%
0%

Mujer Hombre 18-30 afios  31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total

m Conforme Inconforme

Valoracién segun servicio

100% — -~ —
80%
60%
0% 88,4% 81.7% 94,5%
20%
0%

19,8% 12,2%

87,8%

80,2%

S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusion social  \ Total
mayores

m Conforme Inconforme

En torno al 88% de las personas entrevistadas, que han evaluado la pertinencia del tiempo
que estan reunidas con el personal que les atiende, se muestran conformes. No se revelan
diferencias explicativas entre los diferentes grupos.

El mayor grado de conformidad se obtiene entre las personas atendidas del servicio de
personas mayores, casi el 95% esta de acuerdo con la afirmacién y por tanto entre las
personas de 65y mas afios (94%).
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VII.-

Valoracion de la sequridad transmitida

VALORACION GENERAL

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

0%

gix

owm

20%

® Nada de acuerdo ® En desacuerdo ® Nide acuerdo ni en desacuerdo [EI De acuerdo ® Totalmente de acuerdo] 0 Ns/Nc

Dentro de la dimension denominada “seguridad transmitida” se evalUan aspectos como la
confianza, disposicion a ayudar, amabilidad y acogimiento de dudas y sugerencias por parte

de las y los profesionales de los servicios sociales.

En general las personas atendidas, de nuevo, muestran elevados grados de satisfaccién
con todos los aspectos analizados, con medias superiores a 4 en todos ellos. En esta
ocasidn el aspecto con menor grado de acuerdo se refiere a la forma en la que se recogen
las quejas y sugerencias, pero hay que tener en cuenta que casi un 14% de las personas
entrevistadas, por desconocimiento, no ha respondido este item. Superando el 89% de
asentimiento, las personas atendidas consideran que las y los profesionales del servicio

social son amables y su trato es considerado.
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El comportamiento de las/os profesionales de los servicios sociales me inspira confianza
Identificacion de brechas
100% 6.9% ( A
14,8% 14,1% 15,9% 18,8% = 14,5% 14,7% 14,6%
80%
60%
0 0 93,1% 0 0 0
40% 85,2A) 85,9A) 84,1%, 81,3%1 85,5A) 85,3A) 85,4A)
20%
0%
Mujer Hombre 18-30 afios  31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total

m Conforme Inconforme

Valoracién segun servicio

100% 6.5% ( )

14,9% 217% 20,4% 14,6%
80%
60%
40% 78,3% 295% 79,6% 85,4%
20%

0%

S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusion social Total
mayores

m Conforme Inconforme

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 inclusién social, con casi el 80% de acuerdo. Estas
valoraciones no afectan a ningun colectivo en concreto segun sus condiciones
sociodemograficas.
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Las/os profesionales de los servicios sociales se muestran dispuestas/os a ayudarme

Identificacion de brechas

100% 7.29% ( \
13,0% 12,9% 12,5% 16,4% = 13,6% 11,7% 12,9%

80%
60%
VRN 57,0% 87,1% 87,5% 83.6% 92,8% 86,4%
20%

0%

Mujer Hombre 18-30 afios  31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total

m Conforme Inconforme

Valoracién segun servicio

100% 7 5%
14,1% 12,5% 70 18,9% 12,9%
80%
60%
40% 85,9% 87,5% 92,5% 81,1% 87,1%
20%
0%

S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusioén social ~ \ Total J
mayores

m Conforme Inconforme

En todos los subconjuntos de poblacion y 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.

Sobrepasando el indice de conformidad el 87% en esta particularidad.
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Las/os profesionales de los servicios sociales son amables y su trato es considerado
Identificacion de brechas
100%
Co11% 9,1% 9,1% 13,8% 0% 116% | 10,4%
80%
60%
88,9% 90,9% 90,9% 86.2% 95,0% 90,3%
40% SO
20%
0%
Mujer Hombre 18-30 afios  31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total

m Conforme Inconforme

Valoracién segun servicio
100% ( )

11,4% 9,2% 6,0% 15.9% 10,4%
80%
60%
40% 88,6% 90,8‘% 94’0% 84,1% 89,6‘%
20%

0%

S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusién social ~ \ Total )
mayores

m Conforme Inconforme

Sin duda uno de los aspectos que mejor valoracion 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. Este atributo es valorado
por debajo de la media entre las personas atendidas del servicio de inclusion social.
Alcanzando no obstante el 84% de aprobacion.




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

Identificacion de brechas

100% . e ™
154%  160%  185%  181%  100%  148%  171% | 156%
80%
60%
40% 81,5% 81,9% e 85,2% 82,9% 84,4%
20%
0%
Mujer Hombre 18-30 afios  31-64 afios 65 o mas Espafiola Extranjera Total
u Conforme Inconforme
Valoracién segun servicio
100% . 9.0%
19,0% 12,1% SRS 21,4% 15,6%
80%
60%
40%

20%

87,90A, 91,0"/0 78 6% 84,4°A)

S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusién social ~ \ Total )/
mayores

0%

m Conforme Inconforme

Es necesario tener presente, a la hora de analizar este aspecto, que casi el 14% de las
personas entrevistadas no manifestaron, por desconocimiento, su opinién sobre este
atributo. Dicho lo cual, el grado de acuerdo con la forma en que se recogen las quejas y
sugerencias por parte de las y los profesionales de los servicios sociales sobrepasa el
84%. Un poco por debajo de la media se sitian los indices de conformidad de las personas
atendidas de los servicios de inclusion social (79%) y servicios sociales de base (81%).
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VIII.- Valoracion de la atencién personal

VALORACION GENERAL

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 60.0% 8%
comprenden cuales son mis necesidades gz e

[ _|_E
16,5%

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

® Nada de acuerdo ® En desacuerdo ® Nide acuerdo ni en desacuerdo [l:l De acuerdo ® Totalmente de acuerdo ] 0 Ns/Nc

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

De las tres observaciones realizadas, la adecuacién de los horarios a las necesidades de
las personas es la que obtiene un mayor grado de desacuerdo (21%). Siendo solamente
relevante este dato por comparacién con el resto, ya que la media de satisfaccion obtenida
en este aspecto es muy cercana a la de los otros dos atributos.
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100%
11,5%

80%
60%
40%

20%

0%
Mujer

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Me he sentido escuchadalo por el personal de los servicios sociales

13,4%

86,6%

Hombre

13,8%

86,2%

S.S. Base

Identificacién de brechas

10,2% 15,6% 6.9% 11,9%
89,8% 84.4% 93,1% 88,1%

18-30 afios 31-64 afos 65 0 mas Espafiola

m Conforme Inconforme

Valoracién segun servicio

10,8% 8,0% 14,8%
89,2% 92,0% 85,2%
S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusion social
mayores
m Conforme Inconforme

12,6% 12,2%

87,4% 87,8%

Extranjera Total

12,2%

\ Total )

40

Entre las personas entrevistadas, que han emitido su valoracién 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. En este sentido, apenas hay diferencias entre los
indices de aprobacion obtenidos en funcién de la edad, sexo y nacionalidad de las personas
entrevistadas o del servicio de referencia donde han sido atendidas.
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Los servicios sociales tienen horarios que satisfacen mis necesidades

Identificacion de brechas

100% 4 A
[ 0,
206%  22,1% 141% i an 1% 231 174% | 211%
80%
60%
0, 0,
40%  [REPH il 73,6% 85,9% 76,9% 82,6% 78,9%
20%
0%
Mujer Hombre 18-30 afios 31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total
m Conforme Inconforme
Valoracion sequn servicio
100% ( \
23,0% 20,8% 17,7% 20,6% 21,1%

80%
60%
40% 77,0% 79,2% 82,3% 79,4%
20%

0%

S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusion social \ Total
mayores

m Conforme Inconforme

El horario de los servicios sociales alcanza en general una aprobacion del 79% de las
personas que lo han evaluado, siendo uno de los atributos con mayor porcentaje de
inconformidad dentro de la valoracién de la atencion personal de los servicios sociales.
Es similar no obstante el indice de conformidad manifestado por las personas atendidas
para todos los servicios de referencia y tan solo es algo menor (74%) entre las personas
entrevistadas de entre 31 y 64 aros.

41




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

Identificacién de brechas

100% 8.8%
15,7% 18,7% 21,6% 20,4% HI 16,8% 16,8% 16,8%
80%
60%
1)
40% 81,3% 78,4% 79,6% ke 83,2% 83,2% 83,2%
20%
0%
Mujer Hombre 18-30 afios  31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total
m Conforme Inconforme
Valoracion segun servicio
100%

8,2%

18,2% 21,0% 22,2% 16,8%
80%
60%
40% 81,8% 79,0% 91,8% 77.8% 83,2%
20%
0%

S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusién social ~ \ Total )
mayores

m Conforme Inconforme

La comprension por parte del personal de los servicios sociales de las necesidades de las
personas atendidas obtiene un indice de conformidad del 83% de media.

Existe una brecha, por franjas de edad, en cuanto a la percepcion de este aspecto. Asi
entre las personas mas satisfechas se encuentran las de 65 0 mas afos (92%) y entre las
que muestran menor grado de acuerdo las personas jovenes de entre 18 y 30 afios (78%).
Como consecuencia de esa mayor satisfaccion entre las personas de mas edad, se
encuentra la mayor valoracion obtenida por el servicio de personas mayores frente al resto
de servicios (92%).
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IX.- Valoracion de los resultados de la atencion recibida

VALORACION GENERAL

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

La atencién recibida ha mejorado mi calidad de
vida

La atencion recibida me ha servido para
afrontar sola/o o con menos ayuda situaciones 43,5%
similares en otros momentos

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

® Nada de acuerdo ® En desacuerdo ® Nide acuerdo ni en desacuerdo [l:l De acuerdo ® Totalmente de acuerdo ] 0 Ns/Nc

Es a la hora de valorar los resultados de la atencion recibida cuando las personas
atendidas por los servicios sociales del Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz se muestran
menos satisfechas. La medicion de los resultados a través de aspectos como la ayuda
a la hora de resolver la situacion que le ha llevado a los servicios sociales, la mejora de
la calidad de vida o las herramientas ofrecidas para superar situaciones similares en
otro momento, arrojan menores indices de aprobacion en general entre las personas
atendidas. Con todo, las puntuaciones medias obtenidas siguen siendo notables
superando los 4 puntos de media en todos los atributos.

Es notorio también el indice de no respuesta que alcanza la particularidad sobre el
aprovechamiento que hace la persona entrevistada sobre la atencion recibida para
afrontar situaciones similares en otros momentos (14%).

Media
4,06
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La atencion recibida ha sido de ayuda a la hora de resolver la situacién/necesidad con la que acudi
a los servicios sociales

Identificacion de brechas

100% 9.9% ( \
18,7% 18,8% 19,8% 23,7% A 19,2% 17,8% 18,7%
80%
60%
10
o BEA EEd EXd BB B EXA ERG
20%
0%
Mujer Hombre 18-30 afios  31-64 afios 65 0 mas Espafola Extranjera Total

m Conforme Inconforme

Valoracién segun servicio

00
100% 8,7%

20,2% 24,6% 25,5% 18,7%
80%
60%
40% 79,8% 75,4% oS 74,5% 81,3%
20%
0%

S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusion social  \ Total )
mayores

m Conforme Inconforme

Entre las personas que han valorado positivamente la ayuda que ha supuesto la atencion
recibida a la hora de resolver la situacién con la acudi6 a los servicios sociales surge de
nuevo una brecha de edad. Mientras que el 90% de las personas de 65 y mas afio muestran
su conformidad con el resultado de esta atencion, desciende al 76% el nimero de personas
de entre 31 y 64 afios que apoyan esta aceptacion.

En términos generales el indice de conformidad se fija en el 81%, siendo inferior por termino
medio en todos los servicios de referencia excepto en el de personas mayores.
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100%

24,2%

80%

60%

40% 75,8%

20%

0%

Mujer

100%

80%

60%

40%

20%

0%

La atencion recibida ha mejorado mi calidad de vida

27,1%

Hombre

26,0%

74,0%

S.S. Base

Identificacion de brechas

25,0% 27.7% 21,0% 27,1%

72,3% 79,0% 72,9%

18-30 afios 31-64 afos 65 0 mas Espafiola

m Conforme Inconforme

Valoracién segun servicio

31,1% 196% A
68,9% S0:4% b e
S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusioén social
mayores

m Conforme Inconforme

21,8% 25,2%

78,2% 74,8%

Extranjera Total

)
25,2%

74,8%

\ Total ]

La mejora de la calidad de vida como resultado de la atencién recibida es percibida
positivamente por casi tres cuartas partes de las personas entrevistadas. Sin embargo, es
uno de los pocos indices de conformidad con resultados por debajo del 80%.

Esta apreciacion es compartida, en términos relativos, por todos los colectivos analizados.
Solo en el caso del servicio de infancia y familia se situa el indicador por debajo del 70% y
en el caso del servicio de personas mayores asciende al 80%.
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La atencidn recibida me ha servido para afrontar sola/o o con menos ayuda situaciones similares
en otros momentos

Identificacién de brechas

100% ( \
22,0% 24,9% 21,9% 26.7% 16,9% 24,3% 20,1% 23,0%
80%
60%
CIGTN 78,0% 78,1% 73.3% 83,1% 79,9% 77,0%
20%
0%
Mujer Hombre 18-30 afios  31-64 afios 65 0 mas Espafiola Extranjera Total
m Conforme Inconforme
Valoracién sequn servicio
100% % ( A\
13,3
29.2% 22,6% ° 18,8% 23,0%

80%
60%
40% 77,4% 86,7% 81,3% 77,0%
20%
0%

S.S. Base S. Infancia y familia S. Personas S. Inclusién social Total
mayores

m Conforme Inconforme

A la hora de evaluar el indicador de conformidad sobre la atencion recibida como ayuda
para afrontar situaciones similares a la que ha llevado a la persona a los servicios sociales,
hay que tener en cuenta que no todas las personas han pasado por esta misma situacion
en otro momento y que por tanto eso explicaria el 14% de indice de no respuesta que
alcanza este item.

Una vez dicho esto, el 77% de las personas que han evaluado este aspecto estan
conformes con esta afirmacion. Sin embargo, si se analizan los datos por franjas de edad,
se observa cierta distancia entre el indice de conformidad de las personas de 31 a 64
anos (73%) y las personas de 65 y mas afios (83%).

En una proporcion de conformidad inferior a la media se encuentran las personas
atendidas por los servicios sociales de base (71%).
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CONCLUSIONES Y RESUMEN DE CONFORMIDADES

- Indicadores compuestos de satisfaccion y conclusiones

Como resumen de todos los indices de conformidad analizados hasta el momento, se presentan
a continuacion 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 poblacién que los ha evaluado.

Con estos indices se pretende proporcionar una vision mas agil que permita comparar las
valoraciones recogidas por las personas atendidas en funcion del servicio de referencia en el que
han sido atendidas. Para cada dimensidn se sefiala, en rojo y subrayado, el servicio que ha
obtenido la menor conformidad y, en verde y sombreado, el que ha alcanzado la mas alta.

Se completa el analisis con tres hitos:

0.1 Indicador compuesto de satisfaccién.- Elaborado como una combinacion de las evaluaciones
aisladas que han facilitado las personas para cada dimension.

0.2 Indicador simple de satisfaccion.- Que recoge el indice de conformidad explicito, percibido por
las personas sobre el nivel de satisfaccion general con los servicios y/o recursos que prestan
los servicios sociales.

0.3 Satisfaccion media.- Puntuacién media declarada, en una escala del 1 al 5, por las personas
entrevistadas sobre la satisfaccién general con los servicios sociales.

S. Infancia S. Personas | S. Inclusion
Aspectos valorados S.S. Base y Total
familia mayores social

Valoracién de los elementos tangibles 79,6% 16.9% 82,3% 82,3% 80,2%

Valoracion de la informacién de la
documentacidn y de las notificaciones

0, 0, 0, 0, 0,
I recibidas para el seguimiento de la 88,7% 83.2% 93,4% 84.1% 88.4%
situacion de la persona
| Yalora0|9n de I.a |nformaC|on del material 86.5% 83 79 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

\ ; 79,1% 79,3% 89,1% 157% 81,1%
las/os profesionales

Vi 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 Val_or.amon de los resultados de la atencién 75.1% 73 99, 86.2% 76.2% 77.7%
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% 72.0% 76,1%

0.3 Satisfaccion Media 4,0 41 4,2 41 41

En plateado el valor mas bajo del indicador En dorado el valor mas alto del indicador
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La primera evidencia que nos aporta este analisis es la notable satisfaccién 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 valoracién 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:
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El servicio 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 estimaciéon como en la percepcion sobre la satisfaccion general con los
servicios sociales alcanza las puntuaciones mas altas. Destacan entre los atributos mejor
puntuados: la valoracién de la informacion y de las notificaciones de seguimiento de la
situacion de las personas (93%), la valoracion de la seguridad (93%) y la confianza (91%)
transmitida por las y los profesionales de los servicios sociales.

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. Entre los menos valorados (en cualquier caso, con indices de
conformidad entre el 77% y el 84%) respecto al resto de servicios, se encuentran las
dimensiones que valoran aspectos tangibles como instalaciones, mobiliario,
notificaciones y material informativo y divulgativo.

Hay que tener en cuenta que el aspecto menos positivo en este servicio obtiene un indice
de conformidad del 74% vy se refiere a la valoraciéon de los resultados de la atencion
recibida.

El servicio de inclusion social recibe, por parte de las personas atendidas, una
evaluacion que en practicamente todos los aspectos supera el 76% de conformidad. Las
personas atendidas de este servicio valoran en los mismos términos que las personas
entrevistadas en el servicio de personas mayores los elementos tangibles de los servicios
sociales. 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 atencion recibida.
Los aspectos menos valorados (siempre por encima del 75%) son la confianza y la
seguridad transmitida, la capacidad de respuesta de las y los profesionales y la atencién
personal.
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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 documentacion y notificaciones de seguimiento
de la situacién de las personas, el material informativo y divulgativo y la confianza
transmitida por las y los profesionales del servicio. En términos generales, los servicios
sociales de base son los mas cercanos a los valores medios en todos los aspectos
analizados.

La comparacion entre el indicador simple de satisfaccion (explicito) y el indicador
compuesto de satisfaccion (elaborado), permite verificar la coherencia de las respuestas
atribuidas a cada dimension respecto a la valoracion general del servicio. Ambos
indicadores tienen el mismo comportamiento a pesar de que la conformidad es mayor
cuando se analizan las valoraciones de los diferentes atributos de una en una que cuando
se simplifica en una evaluacion general del servicio.
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Il.- Resumenes de conformidades

A continuacién, se ofrece una sinopsis de los indices de conformidad recogidos a lo
largo de todo el documento para cada uno de los atributos analizados segun el servicio
de referencia en el que han sido atendidas las personas entrevistadas.

Al igual que en el apartado anterior para cada atributo se sefiala, en rojo y subrayado, el
servicio que ha obtenido la menor conformidad y, en verde y sombreado, el que ha alcanzado la
mas alta.

. S. S.
m Aspecto S.S. Base S. Infaplea Personas Inclusion Total
VALCIIE] .
mayores social

17. Las |.nstaIaC|ones de mi servicio social de 82.6% 81 5% 85.4% 89.1% 83.9%
referencia son agradables y atractivas

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

19. Los materiales relacionados con mi servicio

social de referencia (folletos explicativos, web,

carteleria, logos identificativos...) son visualmente

atractivos

21. La documentacion proporcionada por las/os

profesionales y las cartas recibidas resultan 87,4% 91,7% 92,1% 80.4% 88,1%
I faciles de leer y de comprender

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

79,0% 78,3% 11.71% 80,0% 78,7%

76,8% 10.2% 83,8% 75,0% 77,5%

90,1% 14.5% 94,7% 88,1% 88,7%

24. Los folletos explicativos, web y carteleria se

o ; L 85,7% 78,7% 90,2% 16.7% 85,7%
encuentran visibles y se tiene facil acceso a ellos

25. Los folletos explicativos, web y carteleria

1] -
resultan faciles de leer y de comprender

86.4% 89,4% 89,5% 86,7% 87,9%
26. Los folletos explicativos, web y carteleria son
utiles

27. Cuando el personal de los servicios sociales
se compromete a hacer algo en cierto tiempo lo 83,2% 79,8% 89,2% 78.8% 83,6%
cumple

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

29. Las instalaciones de mi servicio social de
referencia resultan acogedoras y con la 83,0% 84,7% 87,2% 82.6% 84,2%
privacidad necesaria para la atencién

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

31. El personal de los servicios sociales me
informa con precisién acerca de los distintos
aspectos del servicio y/o prestacién demandado
(en qué consiste, propdsito, duracion...)

32. Las/os profesionales de los servicios sociales
se encuentran disponibles para atenderme 65,4% 75,4% 80,5% 62.9% 70,1%
cuando yo quiero.

33. El tiempo que estoy reunida/o con la/el

profesional que me atiende es el necesario para 88,4% 81,7% 94,5% 80.2% 87,8%
el seguimiento de mi situacion

87,3% 83.0% 91,0% 93,3% 88,6%

87,1% 85,8% 93,5% 81.5% 87,7%

88,1% 85,0% 95,0% 80.6% 88,3%

83,0% 80.7% 92,0% 84,7% 85,0%
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S. Infancia E = .
Aspecto S.S. Base y familia Personas | Inclusion Total
mayores social
34. El comportamiento de las/os profesionales de o o o o o
los servicios sociales me inspira confianza 85,1% 18.3% 93,5% 79.6% 85.4%
35. Las/os profesionales de los servicios sociales o o o o o
se muestran dispuestas/os a ayudarme 85.9% 87,5% 92,5% 81.1% 87,1%
vi 36. Las/os profesionales de los servicios sociales 88 6% 90.8% 94.0% o 89.6%
son amables y su trato es considerado o o e 84.1% me
37. Las/os profesionales de los servicios sociales
recogen de forma adecuada mis quejas y 81,0% 87,9% 91,0% 18.6% 84,4%
sugerencias
38. Me hg sentld.o escuchada/o por el personal de 86.2% 89.2% 92,0% 85.2% 87.8%
los servicios sociales
39. Los servicios sociales tienen horarios que o o o o o
Vil satisfacen mis necesidades IL0% 79.2% 82,3% 79,4% 78,9%
40. Las/os profe§|onales dg los servicios sociales 81.8% 79.0% 91,8% 77.8% 83.2%
comprenden cuales son mis necesidades
41. La atencion recibida ha sido de ayuda a la
hora de resolver la situacion/necesidad con la que 79,8% 75,4% 91,3% 14.5% 81,3%
acudi a los servicios sociales
VI gi.vli_:aatenmon recibida ha mejorado mi calidad 74.0% 68.9% 80,4% 74.0% 74.8%
43. La atencién recibida me ha servido para
afrontar sola/o o con menos ayuda situaciones 70.8% 77,4% 86,7% 81,3% 77,0%
similares en otros momentos

En plateado el val baio del indicad

En dorado el valor mas alto del indicador
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OPORTUNIDADES DE MEJORA

Se han detectado las oportunidades de mejora del servicio a través de dos vias:

e Mediante un sistema objetivo. Recogiendo las sugerencias que creen las personas
atendidas por los servicios sociales que ayudarian a mejorar el servicio y que se desarrolla
al final de este apartado.

e Através de un proceso sistematico que considera como oportunidad de mejora aquellos
atributos que no han alcanzado el 80% en el indice de conformidad correspondiente.

Se presenta a continuacion este segundo analisis, elaborado para cada uno de los servicios de
referencia y en el que se sefiala a través de celdas sombreadas el atributo susceptible de mejora
y el servicio al que convendria su implantacién:

. S. S.
m Aspecto S.S. Base = Infar_u_:la Personas | Inclusion Total
y familia :
mayores social

17. Las instalaciones de mi servicio social de . . . . .
referencia son agradables y atractivas 82,6% 81,5% 85,4% 89,1% 83,9%

18. Mi servicio social de referencia cuenta con un . . . . .
mobiliario y un equipamiento en general moderno 79,0% 78,3% 77,7% 80,0% 78,7%

19. Los materiales relacionados con mi servicio

social de referencia (folletos explicativos, web,

carteleria, logos identificativos...) son visualmente

atractivos

21. La documentacion proporcionada por las/os

profesionales y las cartas recibidas resultan 87,4% 91,7% 92,1% 80,4% 88,1%
I faciles de leer y de comprender

22. La documentacion proporcionada por las/os

profesionales y las cartas recibidas son utiles 90,1% 74,5% 94,7% 88,1% 88,7%

76,8% 70,2% 83,8% 75,0% 77,5%

24. Los folletos explicativos, web y carteleria se . . . . .
encuentran visibles y se tiene facil acceso a ellos 85,7% 78,7% 90,2% 76,7% 85,7%

25. Los folletos explicativos, web y carteleria
i resultan faciles de leer y de comprender 86,4% 89.4% 89,5% 86,7% 87.9%

26. Los folletos explicativos, web y carteleria son
dtiles 87,3% 83,0% 91,0% 93,3% 88,6%

27. Cuando el personal de los servicios sociales

se compromete a hacer algo en cierto tiempo lo 83,2% 79,8% 89,2% 78,8% 83,6%
cumple

28. Las/os profesionales de los servicios sociales

me informan de una manera clara y comprensible = 87,1% 85,8% 93,5% 81,5% 87,7%

29. Las instalaciones de mi servicio social de
referencia resultan acogedoras y con la 83,0% 84,7% 87,2% 82,6% 84,2%
privacidad necesaria para la atencion

30. Desde la primera visita he sido atendida/o de
forma adecuada 88,1% 85,0% 95,0% 80,6% 88,3%
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. S. S.
m Aspecto S.S. Base = Infar_u_:|a Personas | Inclusién Total
VACUIIE] .
mayores social

31. El personal de los servicios sociales me
informa con precisién acerca de los distintos
aspectos del servicio y/o prestacion demandado
(en qué consiste, propdsito, duracién...)

32. Las/os profesionales de los servicios sociales
se encuentran disponibles para atenderme 65,4% 75,4% 80,5% 62,9% 70,1%
cuando yo quiero.

33. El tiempo que estoy reunida/o con la/el

profesional que me atiende es el necesario para 88,4% 81,7% 94,5% 80,2% 87,8%
el seguimiento de mi situacién

34. El comportamiento de las/os profesionales de . . . . .
los servicios sociales me inspira confianza 85,1% 78,3% 93,5% 79,6% 85,4%

83,0% 80,7% 92,0% 84,7% 85,0%

35. Las/os profesionales de los servicios sociales . . . . .
se muestran dispuestas/os a ayudarme 85,9% 87,5% 92,5% 81,1% 87,1%

Vi 36. Las/os profesionales de los servicios sociales . . . . .
son amables y su trato es considerado 88,6% 90,8% 94,0% 84,1% 89,6%

37. Las/os profesionales de los servicios sociales
recogen de forma adecuada mis quejas y 81,0% 87,9% 91,0% 78,6% 84,4%
sugerencias

38. Me he sentido escuchada/o por el personal de
los servicios sociales 86,2% 89,2% 92,0% 85,2% 87,8%

39. Los servicios sociales tienen horarios que
Vil satisfacen mis necesidades 77,0% 79.2% 82,3% 79.4% 78,9%

40. Las/os profesionales de los servicios sociales
comprenden cuales son mis necesidades 81,8% 79,0% 91,8% 77,8% 83,2%

41. La atencion recibida ha sido de ayuda a la
hora de resolver la situacién/necesidad con la que 79,8% 75,4% 91,3% 74,5% 81,3%
acudi a los servicios sociales

42. La atencion recibida ha mejorado mi calidad
Vil de vida 74,0% 68,9% 80,4% 74,0% 74,8%

43. La atencion recibida me ha servido para
afrontar sola/o o con menos ayuda situaciones 70,8% 77,4% 86,7% 81,3% 77,0%
similares en otros momentos
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En total se recogieron sugerencias de 555 personas sobre las 850 que participaron en el estudio.
Estas ideas han sido agregadas, para una mejor comprension, en el siguiente conjunto de
propuestas, siempre intentando no perder los matices aportados por las personas atendidas 2.

Mejorar el trato del personal

39

w
o

Mas personal médico, de enfermeria etc.

Atencion mas personal e individualizada

Mejorar Instalaciones, sillas, duchas, microondas,
calefaccion, nueva residencia, pisos, menos barreras
arquitectonicas

N
©

N
©

Ampliacién de horarios

w
o

Mejorar la informacion

N
[,

Mejorar calidad comidas, bajar precio de comedor,
horario comedor, mas plazas comedor, mas cupos

N
—_

Mas profesionalidad de las personas trabajadoras
sociales, seguimientos

N
-

Agilizar las citas, lista de espera

Mejorar coordinacién entre departamentos,
instituciones, empresas

-
(o]

-
©

Poner mas actividades, cursos formativos, idiomas,
homologar los cursos

Ayudas alquileres, mas presupuestos economicos para
las ayudas sociales

-
(&)}

-
(o))

Controlar mas las ayudas a quien se dan, priorizar a
personas con nifios/as, evitar fraudes

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

-
w

-—
N

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

N
o

o
[6)]
-
o
-
[&)]

20 25 30 35 40 45

2 Las mejoras recogidas en la grafica son aquellas que se han citado 10 o mas veces. Los porcentajes representan el nimero de
personas que han citado esa mejora sobre el total de la poblacion entrevistada.
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Aungue con menor numero de citas se incluyen a continuacion el resto de proposiciones
realizadas por las personas atendidas y que complementan el marco objetivo de sugerencias
acumuladas.

e Ayudas para encontrar empleo

e Mas privacidad

¢ Atencion a reclamaciones con los servicios sociales, quejas, etc...

e Mas plazas en residencias, centros de dia

¢ No cambiar tanto de personas trabajadoras sociales

e Mas accesibilidad y ayudas para las personas mayores

¢ Agilizar los tramites cuando se pide un cambio de trabajador/a social
¢ Ayudas para otros servicios sanitarios (Odontologia, Podologia)

e Acelerar los procesos de ayudas a las personas que padecen violencia de genero
e Mejorar la comunicacion telefonica

¢ Ante una urgencia poder ser atendido sin cita

e Mejorar trato del personal de administracién con la persona usuaria
e Formar a las personas cuidadoras

o Personal en Euskera
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FICHA TECNICA

= 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 realizacion 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 seleccién 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 distribucién no proporcional a la composicion del universo. El nimero de entrevistas
realizadas se detalla a continuacion:

o Servicios sociales de base: 422 entrevistas

¢ Servicio personas mayores: 200 entrevistas

¢ Servicio de infancia y familia: 120 entrevistas

e Servicio de inclusion social (excepto SMUS): 90 entrevistas
e Servicio municipal de urgencias sociales: 18 entrevistas

—>Recogida de informacion:

La recogida de informacién 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 inclusién
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
grabacidn, validacion en linea y envio telematico inmediato de la informacién recogida en
campo.
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> Tamafo muestral:

El tamafio muestral ha sido de 850 entrevistas.

—>Fechas de realizacion del trabajo de campo:
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El trabajo de campo se ha realizado entre los dias 23/11/2018 y 17/12/2018.



