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INTRODUCCION

La Comarca Bajo Aragén Caspe-Baix Arago-Casp a través de su

Area de Servicios Sociales, solicita la realizacion de una

ENCUESTA DE SATISFACCION para conocer la opinion de los
usuarios sobre la ubicacion de los centros de Atencion, la Atencion
Recibida por los Profesionales y la Valoracion del equipo y

personal del Centro.

Los objetivos han sido conocer las impresiones y la valoracion de
las personas que en algun momento han tenido contacto con el
Area de Servicios Sociales de la Comarca, bien de forma personal o
a través de algun familiar, con el proposito de mejorar la calidad de
los servicios que se prestan en la actualidad o promover
actuaciones concretas encaminadas a reforzar el posicionamiento

y conocimiento de servicios de esta area.
La encuesta ha sido telefonica y guiada por personal de BAUL DE

LA COMUNICACION. El tiempo de ejecucion ha sido durante los

meses de Agosto y Diciembre de 2019.
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PARTICIPACION EN
LAS ENCUESTAS Y
CARACTERISTICAS DE
LA MUESTRA

ENCUESTA

La encuesta se disefna y programa para que ser realizada de forma
telefonica a una muestra inicial de 200 personas (finalmente la
muestra se ha reducido a 100 usuari@s, debido a la dificultad del
idioma con un gran porcentaje de encuestad@s principalmente).

El cuestionario recoge 20 items, 4 de ellos de informacion general.
1) LOCALIDAD

2) EDAD

3) GENERO

4) ESTADO CIVIL

5) SITUACION LABORAL

6) MOTIVO DE LA ULTIMA VISITA

7) (PARA QUIEN ERA LA CONSULTA?

8) SELECCION SERVICIO A VALORAR.

9) VALORACION UBICACION Y ACCESIBILIDAD DEL CENTRO.
10) VALORACION TIEMPO TRANSCURRIDO.

11) VALORACION INFORMACION EN EL CENTRO.

12) VALORACION INFORMACION OBTENIDA.

13) VALORACION LA ATENCION RECIBIDA.

14) VALORACION SEGUIMIENTO

15) SELECCION PERSONAL DEL CENTRO A VALORAR.
16) PROFESIONAL COMPRENSIVO/CONFIANZA

17) PROFESIONAL RESUELVE LA SITUCION

18) EXPECTATIVAS

19) VALORACION GLOBAL

20) SUGERENCIAS
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PARTICIPACION

La muestra inicial se obtiene de la base de datos de USUARIOS
SIUSS FIJA 2018 facilitada por el Area de Servicios Sociales de la
Comarca, cumpliendo una serie de requisitos para la proteccion de
datos.

De los 2898 usuarios que recoge el documento, inicialmente se
genera una muestra aleatoria de 250 usuarios, cuya participacion
se realiza en base al porcentaje que supone cada poblacion para la
Comarca. En el mes de julio se comienzan con las llamadas
telefonicas, pero debido a un gran numero de personas que no
contestan se pospone el comienzo hasta finales de Agosto.

Desde Agosto hasta mediados de Noviembre se aborda el mayor
numero de llamadas y encuestas. Muchas de ellas sin éxito .

En el mes de Noviembre, desde BAUL DE LA COMUNICACION
presentamos un informe de situacion y valoracion para justificar la
imposibilidad de llegar a conseguir los 250 cuestionarios, debido
principalmente:

e Aldesconocimiento del idioma por un alto numero de
encuestados, lo que ha exigido un esfuerzo de comprension, en
ocasiones se ha realizado la traduccion por un familiar, pero
muchos decidian no patrticipar por esa limitacion.

e Asi mismo, muchos numeros de teléfono contactados ya no
estaban operativos o incluso se ha intentado contactar hasta en
3 ocasiones, sin respuesta.

Tras 400 llamadas realizadas hasta el 21 de noviembre y
unicamente 61 entrevistas realizadas, solicitamos al Area de
Servicios Sociales reducir la muestra a 100 entrevistas. Tras
aprobacion, se remuestrea de nuevo para disponer de nuevos
usuarios con los que alcanzar los 100 cuestionarios.
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La ENCUESTA DE SATISFACCION recoge una muestra de 100
personas que viven o en algun momento han tenido contacto con
el area de Servicios Sociales de la Comarca Bajo Aragon-
Caspe/Baix Arago-Casp y en cualquiera de los centros que

disponen las poblaciones.

CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA
El reparto por LOCALIDADES ha sido el siguiente: un 66% de

Caspe, un 4% de Chiprana, un 8% de Fabara, un 2% de Fayon, un

14% de Maellay un 7% de Nonaspe.

Grafico 1 Localidades

T
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La distribucion por EDAD se representa en el siguiente grafico,
mostrando el porcentaje de respuesta para cada intervalo. Mas de
80% supone un 18%, De 40 a 49 anos 'y de 50 a 59 anos un 16%, de
30a39anosun 15%; de 70 a 79 anhos un 12%; de 18 a 29 anos un
13% y entre 60y 69 anos un 10%.

GRAFICO 2, EDADES DE LA MUESTRA

Mas de 80 af De 18 a 29 afos
as de 80 anos 13%

18%
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De 70 a 79 anos 15%
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16%

Respecto a la distribucion por GENERO practicamente la muestra
presenta porcentajes muy cercanos entre el 53% de los hombres,

frente al 47% de las mujeres encuestadas.

Grafico 3, Género

53%

m Hombre m Mujer
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Destacamos el cruce de variables entre EDAD Y GENERO, para

conocer mas especificamente a la muestra.

Grafico 4, Edad y Sexo
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Asi como entre GENERO Y ESTADO CIVIL, siendo los totales de
este ultimo un 49% casad@s, 27% solter@s, 15% viud@s, 6%
separad@s y 3% divorciad@s.

Grafico 5, Género y Estado Civil
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Respecto a la SITUACION LABORAL de l@s encuestad@s los tres
porcentajes mas representativos son 24% Activ@s, 23%

desemplead@s y 21% Jubilad@s.

GRAFICO 6, SITUACION LABORAL
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A la pregunta ¢Cual fue el motivo de su ultima visita al Centro de
Servicios Comarcales? Un 47% asistio para Tramitar un Servicio,
le sigue un 30% para informarse y buscar orientacion, un 12% para
otras gestiones, un 8% para Entrevistas de Seguimientoy un 3%
que no lo recuerdan (algunos de los contactos de la base de datos,

eran de hace mas de 2 anos)

GRAFICO 7, MOTIVO DE LA VISITA
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A la pregunta ¢Para quién era el servicio solicitado? el 75% de
las personas acuden para solventar un tema para ell@s mism@s y

el 25% es para un familiar.

Grafico 8, Usuario del Servicio

m Yo mismo = Otro familar
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RESULTADOS DE LA
ENCUESTA DE
SATISFACCION

Conocida la muestra con la que se ha trabajado y las
caracteristicas de l@s entrevistad@s, seguidamente se presentan
los datos especificos relacionados la valoracion directa de los

servicios, los centros y los profesionales.

A continuacion se presentan al encuestad@ una serie de
SERVICIOS A VALORAR para que elija uno, entendiendo que ese
ha sido el motivo de su ultima visita. Mayoritariamente, un 43% son
Prestaciones/Recursos y le sigue con un 33% servicios de

Dependencia de ancianos y Personas con Discapacidad.

Grafico 9, Servicio Valorado
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El primer bloque corresponde a la VALORACION DEL CENTRO.

La pregunta se planteaba siendo 5 el maximo positivo y siendo 1 la

respuesta mas negativa.

UBICACION Y ACCESIBILIDAD AL CENTRO

Grafico 9, Ubicacion del Centro
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rostive | :1
Neutro [ 7
Negativo [ 2%
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TIEMPO TRANSCURRIDO DESDE QUE SOLICITO LA CITAHASTA
QUE SE LE ATENDIO

Grafico 10, Tiempo Transcurrido
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INFORMACION EN EL CENTRO (FOLLETOS, CARTELES,...)

Grafico 11, Informacion en el Centro
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El segundo blogue corresponde a la VALORACION DE LA
ATENCION RECIBIDA EN LOS CENTROS.

La pregunta se planteaba siendo 5 el maximo positivo y siendo 1 la

respuesta mas negativa.
LA INFORMACION OBTENIDA ES CLARA, UTILY
COMPRENSIBLE

Grafico 12, Informacion Obtenida
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LA ATENCION RECIBIDA ES PERSONALIZADA, INTIMA Y
CONFIDENCIAL

Grafico 13, Atencion Recibida
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LOS SERVICIOS OFRECEN UN SEGUIMIENTO EXHAUSTIVOY
ATENCION CONTINUADA

Grafico 14, Seguimiento y Atencion
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Eltercer bloque corresponde a la VALORACION DEL

PROFESIONAL O PERSONAL DEL CENTRO, con la que

recordamos, se le pregunta al usuario por la ultima visita.

La primer pregunta de este bloque indica el profesional o el

personal del centro sobre el que realizara la valoracion el usuario.

TRABAJADOR SOCIAL.

PERSONAL DE ADMINISTRACION (Recepcion, otros).
EDUCADORA.

PSICOLOGA.

SELECCION DEL PROFESIONAL O PERSONAL DEL CENTRO A
VALORAR

GRAFICO 15, PERSONAL DEL CENTRO A
VALORAR

Personal o MS/MC; 136
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Trabajador
social; 83%
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La pregunta se planteaba siendo 5 el maximo positivo y siendo 1 la

respuesta mas negativa.

EL PROFESIONAL DE REFERENCIA ES COMPRENSIVO,
AMABLE, RESPETUOSO, TRANSMITE CONFIANZA

Grafico 16, Prof. Ref COMPRENSIVO...

s 10% 20% 30% 40%  50% 60%  T0% B0%  S90%

worpesevo N -
Postivo - 10%
Meutro . 5%

Negativo | 1%

EL PROFESIONAL DE REFERENCIA RESUELVE SU SITUACION

Gréfico 17, Prof Ref RESUELVE SITUACION
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Finalmente las 3 ultimas preguntas hacen referencia a términos

globales de la percepcion de las personas al respecto de la

globalidad del servicio que se presta, sus expectativasy en

algunos casos, sugerencias que han apartado antes de finalizar la

entrevista telefonica. En las proximas 2 preguntas se valora del 1 al

5 elgrado de SATISFACCION O INSATISFACCION respecto a:

LAS EXPECTATIVAS QUE LE MOTIVARON A ACUDIR AL
CENTRO DE SERVICIOS SOCIALES DE LA COMARCA

Grafico 18, EXPECTATIVAS
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LA GLOBALIDAD DEL SERVICIO O ATENCION RECIBIDA DESDE
EL CENTRO

Grafico 19, GLOBAL SERVICIO
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De las 100 encuestas realizadas han contestado a las

SUGERENCIAS 24 personas. SE ANOTAN A CONTINUACION:

e Que los que deciden al final miren un poco mas. CASPE

» Disgusto porque ya no esté Alfredo Maranillo. CASPE

e Que pongan mas medios. CASPE

* Que la ayuda a domicilio se espacie mas porque van dos dias
muy seguidos. CASPE

e Que tarden menos en dar las citas (2). CASPE

e Que mantengan a las personas / cuidadores que ya han
trabajado para ellos. CASPE

e Mayor valoracion de los casos de dependencia. CASPE

o Mas personal para casos de dependencia. CASPE

» Mobiliario del local muy descuidado y antiguo, susceptible de
ser reemplazado. FABARA

e Que agilicen la decision de pago de las ayudas. Desde que se
asigna un grado de dependencia hasta que se empiezan a
cobrar pasan muchos meses. FABARA

» Muy contentos y satisfechos con todo. FABARA

e Que se ofrezca mas informacion de como va cada caso. FABARA

* Que agilicen los procesos para poder empezar a cobrar antes.
CASPE

e Que haya un seguimiento mas exhaustivo de los casos de
ayudas familiares en caso de desempleo para que cuando
tengan trabajo esas ayudas se acaben, y puedan beneficiarse
otros. Tenerlo en cuenta sobre todo con los extranjeros. CASPE

o Mas ayudas economicas para los ancianos con incapacidad
permanente. NONASPE

e Arreglan la situacion de los extranjeros pero no hay tantas
ayudas para la gente del pueblo de toda la vida. También
propone que haya una lista en la puerta con las personas

citadas ese diay el turno de cada una. MAELLA
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e Ayudas mas cuantiosas. FABARA

« Prefiere el anterior sistema de citas no el actual. MAELLA

» Que los trabajadores sociales estén mas pendientes de los
mayores y no al revés. MAELLA

e Mas personal para que haya menos tiempo de espera. CASPE

» Reducir el tiempo de esper desde que te dan la cita hasta que te
atienden. (2) CASPE

e Mejora del Centro de Nonaspe y una oficina mejor ubicada.
NONASPE
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CONCLUSIONES

» Realizada encuesta de satisfaccion de los Servicios Sociales de
la Comarca a 100 personas que en los ultimos 2 anos han
tenido relacion con los Centros y han quedado recogidos sus
datos.

o Muestra total de la ENCUESTAS: 316 personas.

o Posteriormente al primer periodo realizando encuestas
concluimos que el porcentaje de encuestados en Caspe con
dificultad con el idioma es alto.

+ Labase de datos inicial estaba poco actualizada y muy
desfasada en contactos y datos, lo que ha exigido que durante
el proceso se remuestree en varias ocasiones.

¢ VALORACIONES DE LAS ENTREVISTAS: Durante las entrevistas,
muchas de ellas de mas de 15 minutos, las personas contaban
al equipo de Baul de la Comunicacion las situaciones
personales que estaban viviendo. Muchos de esos casos
personas mayores. Un alto porcentaje de personas de entre 70
anos y mas se ha detectado que necesitan alguien que les
escuche y esté pendiente de ell@s.

e VALORACION DEL CENTRO EN TERMINOS GENERALES. El
Promedio de usuarios que han valorado Muy Positiva'y
Positivamente los 3 items (ubicacion y accesibilidad; Tiempo
transcurrido e Informacion del Centro) representa el 78% del

total de la muestra . Cabe destacar como dato resenable que

en el item Tiempo Transcurrido, los usuarios se manifiestan

neutrales en un 23%, siendo el dato mas alto de los 3 items.
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e VALORACION DE LA ATENCION RECIBIDA EN EL CENTRO EN

TERMINOS GENERALES.

El Promedio de usuarios que han valorado Muy Positiva y
Positivamente los 3 items (informacion obtenida; Atencion
Recibida y Servicios Ofrecidos) representa el 80% del total de la
muestra . Cabe destacar como dato resenable que en el item de
Seguimiento Exhaustivo y Atencion Continuada, los usuarios se
manifiestan neutrales en un 16%, siendo el dato mas alto de los 3

items.

e VALORACION DE LOS PROFESIONALES Y PERSONAL DEL
CENTRO EN TERMINOS GENERALES.

Destacamos que en la muestra el porcentaje mayoritario de

atencion recibida y prestada ha sido por los Trabajadores

Sociales en un 83%. En toda la muestra no ha nombrado ningun

usuario la atencion de la Educadora.

El Promedio de usuarios que han valorado Muy Positiva 'y
Positivamente las 2 referencias (Comprensivo y Amable; Resuelve
la situacion) representa el 78% del total de la muestra. Cabe
destacar que un 9% de la muestra manifieste que no se ha resuelto
la situacion (practicamente es el mismo porcentaje que lo valora

positivamente unicamente, por eso se resalta el dato).
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o EXPECTATIVASY VALORACION GLOBAL

Como se observa en los datos graficos mas del 60% de l@s
encuestad@s manifiestan estar muy satisfechos, tanto en las
expectativas que le motivaron a acudir al centro como desde la

experiencia que se denota al valorar la globalidad del servicio.

Tras el estudio y analisis de los datos obtenidos en la ENCUESTA
DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS SOCIALES DE LA
COMARCA BAJO ARAGON-CASPE/BAIX ARAGO CASP, la

evaluacion es positiva en el grado de satisfaccion global.

Aspectos a destacar:
1) Pese a las valoraciones positivas generales, existen unos plazos

de respuesta y de contacto con el usuario bastante largos.

2) Es fundamental Valorar a los profesionales al frente de las
diferentes areas y saber comprender que la muestra es aleatoria.
Disponer de esta informacion en las bases de datos, saber si ha
sido atendido por un profesional u otro para poder concretar los

resultados, hubiera sido de gran ayuda para segmentar.

3) Las dificultades de comprension con determinadas personas no
ha facilitado la ejecucion del proceso. Pese a ello, anotamos la
disponibilidad y la buena disposicion de muchas personas que se

han esforzado para poder contestar la encuesta y participar.
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ANEXO 1
CUESTIONARIO <&/
REALIZADO B Arage-Casp.

MODELO A SEGUIR PARA REALIZAR LA ENCUESTA:

- Buenos dias/tardes NOMBRE, le llamo desde los Servicios Sociales de la
Comarca Bajo Aragon-Caspe.

- Estamos realizando una encuesta para conocer el grado de satisfaccion con
respecto al centro y asi poder detectar posibles mejoras, tanto del espacio, como
de la atencion y los profesionales.

- La encuesta es anonima y tiene una duracion aproximada de 5 minutos.

¢Le gustaria participar en la encuesta y facilitarnos su autorizacion para poder
utilizar la informacion que nos dé en la mejora de los servicios? SI/NO

- NO.- Muchas gracias por su atencion. Buenos dias/tardes

- S|, pero ahora no puedo ¢me puede llamar mas tarde? Digame

a que hora le va bien y volveremos a llamarle.

- SI-CONTINUAMOS

Estas son las preguntas:

P1. (Actualmente cual es su situacion laboral?

PERSONA CON DISCAPACIDAD
INCAPACIDAD PERMANENTE
OTRA:

1.  ACTIVO: TRABAJANDO
2. DESEMPLEAD@

3. ESTUDIANTE

4. JUBILAD@

5. LABORES DEL HOGAR
6.

7.

8.

P2. ¢;Cual fue el motivo de su ultima visita al Centro de Servicios Comarcales?

1. INFORMACION Y ORIENTACION
2. TRAMITAR UN SERVICIO

3. ENTREVISTA DE SEGUIMIENTO
4. OTRO:

P3. {Para quién era el servicio?
1. YO MISMO
2. OTRO FAMILIAR ¢(QUIEN?
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P4. Servicio valorado

PRESTACIONES / RECURSOS

INTERVENCION FAMILIAR

DEPENDENCIA ANCIANOS Y PERSONAS DiSCAPACITADAS

PROCESOS LABORALES

OTROS: __

—_

o > LD

VALORACION DEL CENTRO: A continuacion Valoraremos el Centrode 1a 5

siendo 1 una puntuacion negativa y 5 el maximo positivo.

P5: Ubicaciony accesibilidad del centro 1-2-3-4-5

P6: Tiempo transcurrido desde que solicito la cita hasta que se le atendioé 1-2-
3-4-5

P7: Informacion en el centro (folletos, carteles, etc..) 1-2-3-4-5

VALORACION ATENCION:

A continuacion Valoraremos la Atencion recibida en el centro también de 1 a 5.
P8: La informacion obtenida es clara, utily comprensible 1-2-3-4-5

P9: La atencion recibida es personalizada, intima y confidencial 1-2-3-4-5
P10: Los servicios ofrecen un seguimiento exhaustivo y atencion continuada
1-2-3-4-5

VALORACION PROFESIONAL:

Ahora Valoraremos al Profesional o Personal del Centrode 1 a 5. Indique el
ultimo profesional con el que ha tenido contacto y sobre este realizaremos la
valoracion SELECCIONAR

P11: PERSONAL DEL CENTRO

1. TRABAJADOR SOCIAL

2. EDUCADORA

3. PSICOLOGA

4. PERSONAL ADMINISTRACION (Recepcion, otros)
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P12: PROFESIONAL DE REFERENCIA, Es comprensivo, amable, respetuoso
y me transmite confianza 1-2-3-4-5

P13: PROFESIONAL DE REFERENCIA, Resuelve su situacion 1-2-3-4-5

Finalmente Valore de 1 a 5 su satisfaccion respecto a: (siendo 1 completamente
insatisfecho y 5 completamente satisfecho)

P14: Las expectativas que le motivaron a acudir al centro de Servicios Sociales
1-2-3-4-5

P15: La globalidad del servicio o atencioén recibida desde el centro 1-2-3-4-5

P16 ¢Alguna sugerencia breve que quiera aportar? -

Muchas gracias por su tiempo y por la informacion que nos ha facilitado. Buenas

tardes/Buenos dias.

: bqﬁlde la

» comunicacion

PERSONA DE CONTACTO: SUSANA CAMPOS
scampos@bauldelacomunicacion.com-61080 1106
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