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INTRODUCCION.

En los dltimos cuatro afios, en los Servicios Sesiak ha incrementado el nimero
de personas usuarias, es por eso que se lleviaarabsta investigacion, el estudio del
perfil social, la percepcion de calidad, las denaangl necesidades de las personas
usuarias de los Servicios Sociales de Ofra.

El perfil social de las personas usuarias, sus ddasay necesidades son esenciales
en el conocimiento del Servicio, para observarclmbios que este ha sufrido con el
incremento del numero de personas usuarias cadaapade, identificar los factores
gue hacen vulnerables a estas personas.

Por otro lado, el estudio de la percepcion de laad por parte de las personas
usuarias, retroalimenta al Servicio, les permiteesa los/las profesionales, como ve la
persona usuaria el Servicio, y que puede mejotirsste.

Para lograr esos datos se realizaron encuestasparisonas usuarias de la Unidad
de Trabajo Social de Ofra. Aunque previamente s&ra@ informacion para poder
desarrollar este documento; el cual consta de unariadrico, que aporta informacion
sobre las teorias recabadas en los temas a laatafidad, el perfil social, las demandas
y las necesidades. Por otra parte, se expone @ygode este proyecto, su finalidad y
utilidad, aparte de los objetivos perseguidos yHgmdtesis planteadas andes de su
desarrollo.

Todo el proceso llevado a cabo para la recogida @gormacion esta recogido en
el apartado del método, y posteriormente se coadi@scribiendo el perfil social, las
demandas y necesidades, y la percepcion de calelbs personas usuarias.

Por ultimo, se encuentran las propuestas y recoacemtks, donde se sugieren
posibles estudios de interés en relacion a aspsciggdos tras esta investigacion, y
propuestas de mejora hacia el Servicio, en fund@®las aportaciones y datos recogidos

en relacion a la calidad, por parte de las persosaarias.



1. FINALIDAD Y MOTIVOS.

La finalidad de esta investigacion es el estudiopéefil de las personas usuarias
gue acuden a los Servicios Sociales del Distrita@fosta Sur, del Ayuntamiento de
Santa Cruz de Tenerife, asi como la percepciortigaen de la calidad del Servicio, en
torno a la atencion que reciben por parte del patsde dicho Centro, el sistema de
citas y las instalaciones. Por otra parte, se abtawhbién, el estudio de las demandas
que realizan las personas usuarias al serviciolagogue se analizaron las necesidades
de dichas personas.

Por otro lado, la presente investigacion se lleealzo al ser ofertada por el Centro
de Servicios Sociales de Ofra y contar con expeidgeen este tipo de investigacion,
considerando que se realiz6, en ese mismo Cemtrel, a&ho 2012, un estudio del perfil
de personas usuarias. A parte, hay un futuro mtgné@fesional en materia de
investigacion de quien suscribe este Trabajo.

Los objetivos a investigar fueron aportados pofldssTrabajadores/as Sociales de
los Servicios Sociales de Ofra. Su interés girabtomo a conocer como han afectado
los cambios introducidos en el Servicio como elesim de cita previa, el aumento
considerable de personas que acuden al Centrogpmasiaciones de cambios en el
perfil de las personas atendidas y actualizar @ocimiento de las demandas y
necesidades de la poblacion que acude a los SErBaoiciales de Ofra.

Ademas, en la Ley 9/1987, de 28 de abril, de SexviSociales de la Comunidad
Auténoma de Canarias, se plantea la participac®rlad personas usuarias de los
Servicios Sociales en los mismos, en este casla, cididad del Servicio, por ser estas
personas las que reciben directamente el servi@stgmo. Por ello, su opinién es
relevante en el analisis de la calidad de sussesvi

Asimismo, en el articulo 20.1 de la Ley 9/1987, 2& de abril, de Servicios
Sociales de la Comunidad Autonoma de Canariaslestafue:

Con independencia de los Consejos que se regulls amticulos 16, 17 y 18, el personal profesiolual
voluntarios y los usuarios de los centros y progmparticiparan en la gestién de los mismos, meglias

formulas que se establezcan reglamentariamente.

También Doménech y Giménez, (2008-2011), mencianan la importancia del
principio de participacion se encuentra en la Gutson (arts. 9.2,. 48 y 129.1), en la
Ley Reguladora de las Bases del Régimen Local 86 $%®n la nueva Ley que dejara
sin vigencia a esta ley reguladora, asi como, sn_éyes autonémicas de Servicios



Sociales. A su vez, afirman que la poblacion tiehederecho a participar en los
Servicios Sociales, en la planificacion y definicfe la calidad. Por consiguiente, ha de
recogerse las preocupaciones, intereses y pri@sddé las personas usuarias en la
planificacidon, control y evaluacion de los ServiciBociales, ademas de las de los/las
profesionales y de los/las directivos/as.

Por otra parte, Doménech y Giménez (2008-2011)adest que las personas
usuarias deben tener un grado de participacionla etefinicion y medicion de la
calidad, al ser quienes utilizan el Servicio, porgue contribuyen a la mejora del
servicio. El incorporar esta perspectiva es ne@sara la calidad de los Servicios,
dado que las personas usuarias enfatizan los canfaque consideran clave de la
calidad y qué servicios pueden ayudarles a logegonais en sus vidas y el grado en que
los/las trabajadores/as contribuyen a ayudarles.cérsecuencia, se contribuye al
empoderamiento, seguridad y autoconfianza, a lammeje la calidad de vida y a una
mayor satisfaccion de las personas usuarias. Dammimodo, los Servicios
incrementan su eficiencia, legitimidad y contribugeproveer servicios de mayor
calidad.

Por otro lado, la descripcion del perfil de lassperas usuarias es necesaria para
conocer las caracteristicas, carencias, necesidaeleitidades y fortalezas del sector de
poblacion al que se oferta el servicio. Del mismado) el conocer los cambios en el
perfil de las personas usuarias, se consigue adécuatervencion del Servicio a las
caracteristicas y necesidades del colectivo, yabkser estrategias de inclusion social.

Ademas, por medio de las demandas de las perssuasias al Servicio, se
consigue analizar las necesidades de estas, quaislab modo que el perfil, puede
cambiar, siendo necesario su estudio para adexwderta de servicios y prestaciones a
las necesidades de las personas que acuden a derfervicios Sociales.

Por consiguiente, es de gran importancia paramics® esta investigacion, dado
gue aporta informacién para la mejora de la caldildcentro, desde la perspectiva de
las personas usuarias, permitird adecuar las sfdefaServicio a las necesidades de las
personas usuarias, y conocer de los factores deséxt social que les afecta, a travées

del perfil social.



2. OBJETIVOS Y PREGUNTAS.

Los objetivos especificos que se persiguen son:

1. Describir el perfil social de las personas usuarias

2. Conocer las demandas de las personas usuarias.

3. Analizar las necesidades de las personas usuarias.

4. Estudiar factores de calidad del servicio prestdtas UTS’s del barrio de Ofra
5. Conocer datos sobre algunos indicadores de lacedidal Servicio.

Las hipdétesis planteadas son:

12 El nimero de mujeres que visitan los Servicmsaes, es mayor que el nimero

de hombres
22 Las personas usuarias no tienen ningun ingmEswmico.

32 La situacion laboral de las personas que visdarServicios Sociales es la de
desempleada.

42 El nivel de estudios de las personas que aclmeServicios Sociales de Ofra es

el de nivel primario.

52 Las personas usuarias demandan, mayormente, RiEédsaciones economicas

de asistencia social).
62 Las necesidades de las personas usuarias sipo fisiologicas.

72 Las personas usuarias consideran las instaéecftsicas inadecuadas para dar un

buen servicio.

82 Las personas usuarias valoran positivamentitiad del servicio.



3. METODOLOGIA.

Se ha realizado una investigacion descriptiva, gédsa expuesto cual es el perfil
de usuario/a y su nivel de satisfaccion, asi con@es son sus demandas, recogiendo
informacion a través de preguntas realizadas anuestra de personas usuarias, segun
relata Garcia Sanz, M2. P. y Martinez Clares2B1Z4: 103).

Por otro lado, esta investigacién tiene caractaluaivo, ya que tiene como uno de
sus objetivos, evaluar la calidad del servicio @déJhidad de Trabajo Social de Ofra
(Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife) por pdetéas personas usuarias que acuden
a dicho Servicio.

Asimismo, se ha aplicado una metodologia cuanitati contabilizando
numeéricamente los datos obtenidos (Fondevila y @eaio, 2013), con una finalidad
basica mediante fuentes primarias para realizarabhjo de campo (recogida de los
datos) y fuentes secundarias para la elaboracibmmedt de los apartados de este
documento. La amplitud fue de tipo micro, ya queresmgieron los datos de pocas
unidades de analisis, en este caso, referido arwpo gpequefio, orientado soélo en la
Unidad de Trabajo Social de Ofra.

Para recabar toda la informacion necesaria, sé #esabo un trabajo de campo; en
el que se hizo uso de la encuesta, la cual ha f@omnecabar informacién, de manera
escrita, sobre el perfil de personas usuarias gpsuén acerca del Servicio que se les
ofrece desde la Unidad de Trabajo Social (Guin@@92.

El cuestionario ha sido el instrumento principalotiencion de los datos, de tipo
personal, ya que se ejecuté mediante el contastotdientre la persona que entrevisto
y la persona entrevistada, mediante una conversaaigida y estructurada (Fondevila
y Del Olmo, 2013). Constaba de 34 items senciflslitando el entendimiento de las
personas a entrevistar, con preguntas cerradgg&neld una o varias respuestas entre
las propuestas ya establecidas. Dentro de las qseggerradas se encontraban las de
tipo dicotomicas, donde solo existian dos altevasta escoger. Del mismo modo, habia
preguntas de respuesta multiple, dando opcion admasa respuesta, y preguntas en
bateria, siendo preguntas que se relacionan entrBos otro lado, se incluyeron
preguntas mixtas, que, como afirma Fondevila y Dé&ho (2013:120) “ofrecian
distintas alternativas de respuesta (parte cerradajuyendo una alternativa no
especificada (parte abierta)”, donde se podiargexoatras alternativas de respuesta que

no aparecian en las ya establecidas.



También, se realizaron preguntas de clasificacam pl estudio del perfil, para la
recogida de datos socioecondmicos y personalessdeelsonas usuarias. Por dltimo, se
introdujeron preguntas con escala valorativa sun@atdandole un valor numérico en
una escala de 4 valores, en la valoracion de idachtel Servicio , y otras de 6 valores
(Fondevila 'y Del Olmo, 2013).

Ademas, se dividio el cuestionario en dos parssspteguntas orientadas al estudio
del perfil de personas usuarias de los Serviciasatss de Ofra, y otra disefiada para el
analisis de la percepcion de dichas personas sblimesmo Servicio, en colaboracion
con los/las trabajadores/as sociales del Senkaicel anexo 3, se recoge una copia del
cuestionario final usado para la recogida de lésda

Por otro lado, se realizé observacion de campeadlia a cabo en el momento en el
que se entrevistaba a las personas usuarias enidadJde Trabajo Social (Guinot,
2009). Su registro fue mediante notas de campoici&@destinada a la observaciéon y a
la reflexion, para no perder informacion relevagige se pueda obtener en las
entrevistas (Fondevila y Del Olmo, 2013), dejansipagio para su cumplimentacion en
la estructura del cuestionario, incluyendo dos tagas de observacion por cada parte
del cuestionario, la que estudiaba el perfil des@eas usuarias y la que trataba la
percepcion de dichas personas sobre el Servicio.

Mediante el cuestionario, se estudio el perfil despnas usuarias de los Servicios
Sociales, contemplando las siguientes dimensiones:

*Datos de identificacion personal: edad y sexo.

*Dimension participacion: pais de procedencia.

*Dimensién relacional: estado civil y nUmero de peeas en convivencia.
*Dimension ingresos: nivel de ingresos mensuales.

*Dimensién formativa: nivel de estudios finalizado.

*Dimension laboral: situacion laboral.

*Dimensioén vivienda: residencia habitual.

*Dimension salud: padecer enfermedad fisica, psaqua sensorial.

*Dimensién demanda: motivo por el que acudio.

Respecto a la dimensidn de “necesidades”, se éskmlibase a las demandas

expresadas por las personas usuarias ante logiSsrSociales.



Por otro lado, las preguntas dirigidas a medir ilmedsion de “calidad”, se
elaboraron por medio del “Esquema del Modelo SER¥%Qde Calidad de Servicio”,
recogido de Cuellar, Del Pino y Ruiz (2009); cuyasiables se determinaron de la
siguiente manera:

» Elementos tangibles: apariencia de las instalasifiseas.

» Fiabilidad: capacidad de la organizacion para curoph lo prometido y
hacerlo sin errores.

» Capacidad de respuesta: mide la voluntad para ayaudas personas
usuarias y proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: conocimiento, profesionalidad y capatidée inspirar
confianza y seguridad, de las profesionales y toepionales mostrados por los
empleados.

« Empatia: atencion esmerada e individualizada,déidad de acceso a la
informacion, la existencia de informacion completa real, lenguaje
comprensible, capacidad de escucha y esfuerzo mender y conocer las
necesidades.

Se realizaron 15 entrevistas con las que pilotauestionario y su disefio, para su
adaptacion pertinente y mejora.

Por lo que se refiere a la eleccion de las persaias que realizar la entrevista, se
escogid una muestra representativa aleatoria si(fpledevila y del Olmo, 2013), de
manera que, se entrevistaron a las personas qdemual Centro en los meses de
abril, mayo y junio y en los dias de atencion dligd de la Unidad de Trabajo Social
de lunes a jueves, de forma aleatoria. Por coresaeli se formulaban las preguntas a
las personas usuarias, segun el cuestionario diseiii@nde se les pedia sinceridad,
para poder ayudar a la mejora del Servicio, infowodes del anonimato de las
respuestas.

En cuanto a la muestra, constituyd un total de @&&onas, extraidas de un
universo de referencia de 5.910 personas, suma& detapersonas usuarias que
acudieron, en el afio 2013, a los Servicios Socidddistrito Ofra-Costa Sur (dato
proporcionado por los/las trabajadores/as soctdss Servicios Sociales de Ofra). La
muestra fue calculada con un margen de error delca¥ un nivel de confianza del
90%. (Netquest recomienda el uso del 90%, 95% 6 88%ivel de confianza) y con

heterogeneidad del 50% (Netquest, 2014). La pagiaeatronica, de donde se han
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extraido estos datos, es recomendada por Garciariinkz (2012: 260) para dicho
calculo. Por ultimo, el tratamiento de los datosogedos en los cuestionarios para la
obtencion de los resultados y correlacion de losnmmos se realizé con el programa
Excel 2013.

Por otra parte, afiadir que se utiliz6 la documédtac investigacion documental,
como técnica de investigacion, aplicada a la rémigle archivos de datos y fuentes
bibliograficas con la finalidad de buscar inforntecicomplementaria, de otros/as
autores/as, que fuera relevante y util. La apliade esta técnica era imprescindible,
ya que permite familiarizarse con el tema a estudiatecedentes y metodologias
usadas; centrada en la recogida de datos secumdantendidos como los datos
estudiados por otras personas ajenas a la inveistiga realizar (Guinot, 2009).

La consulta de fuentes indirectas documentales;tréfecas y enlaces web,
consistié en la aplicaciéon de TIC (Tecnologia dénfarmacion y la Comunicacién),
referidas al empleo adecuado, organizado y araliie bases datos, estudios o
documentos en linea (Garcia, Martinez, 2012).

Finalmente, el uso y aplicaciéon de la documentaeidmavés de la consulta de
fuentes indirectas, permitié la elaboracion delstioeario para la entrevista a las
personas usuarias y el desarrollo de la investigagocumental, cuya finalidad fue la

elaboracion del apartado cuatro, marco tedricestie documento.



4. MARCO TEORICO.

Con el fin de contextualizar el tema de estudiaeypdbporcionar un cuerpo teérico a
medida, el planteamiento del presente apartadddeaetaborado con la seleccion de la
informacion y datos disponibles.

En esta primera parte de la redaccion de este jbralse intenta reflejar el
conocimiento adquirido del tema de estudio, de maamdbjetiva y contrastada, con la
consulta de diferentes autores y autoras que hmamstrado argumentos para sostener sus
opiniones, contribuyendo asi a la elaboracion ddde y sobre el tema estudiado.

Por lo tanto, este apartado esta vertebrado errofurmlizacién de los diferentes
elementos que componen el tema abordado, desdisi@andefinicién hasta los procesos
relacionadas con esta.

Iniciamos el apartado con la definicion conceptieakalidad y percepcion de calidad,
qgue adquieren importancia central en este Trabgjogomda medicion de la percepcion
de las personas usuarias en la calidad, la impoatale medir esa percepcion para el
servicio, y las dimensiones y variables para maditilizadas por autores y autoras.

A continuacion, se aporta un acercamiento a lan@éin de perfil social de
persona usuaria, por medio de la definicion degoerliente y del término de persona
usuaria.

Por otro lado, las posibles aportaciones que uwvicserobtiene con el perfil de
personas usuarias y las variables utilizadas ews agstudios relacionados con los
Servicios Sociales.

Ademas, la definicibn de demanda, las demandaaslpdrsonas usuarias, analizadas
por otros estudios en los Servicios Sociales, yskwicios prestados por los Servicios
Sociales y el Trabajo Social de zona, ya que lasaddas estan condicionadas por estos
servicios.

Por ultimo, se plantea la definicion de necesidad, tipos de necesidades y las
necesidades en relacién a los Servicios Socialak Tyabajo Socialclasificadas como
necesidades sociales; que plantea la necesidad @ojeto de intervencién del Trabajo
Social y los Servicios Sociales.

4.1. Calidad.

*Definicidon de calidad.



Para definir el concepto de calidad, Fernandez L&®enzo, y Vazquez (2012)
aportan que “la calidad es el conjunto de caratteas de un producto o servicio que
cumplen con las expectativas”, de la persona ejensatisfacen sus necesidades. Asi
mismo, Medina y Medina (2011) coinciden en que #idad es el resultado
satisfactorio de la oferta de productos o servi@decuados a las necesidades y
expectativas de las personas clientes.

En relacion al concepto de calidad, otro termirmciglo es el de calidad total, que
en el | Congreso Nacional sobre Planificacion erviSies Sociales (2009), se define
como: "la estrategia de gestion que permite conisegtisfacer las expectativas del
cliente externo e interno al menor coste posible".

También, entienden por calidad total, Fernandezl &enzo, y Vazquez (2012:
67) como un sistema de gestion con principios yodws para lograr objetivos de
calidad en una organizacion, tratando de mejordo@ws los niveles organizativos, por
medio de todos los recursos disponibles al menstecdSe basa en una orientacién
total hacia sus grupos de interés, para tratar aisfacer sus necesidades
multidimensionales y dinamicas”.

Por dltimo, el autor y la autora Medina y Media X2 coinciden con los/las
autores/as anteriores en la definicion de caliadal,tentendiéndola como la mejora
continua de la gestion y resultados de la orgaitimacy asi obtener productos y
servicios que satisfagan a la persona cliente, @hom coste posible, y con la

participacion e implicacion de todo el personal.

* Definicion percepcion de calidad.

Respecto a la percepcion de calidad, esta es @gmén social, un proceso
cognitivo por el que se crean juicios acerca dasopersonas, formando imagenes
mentales de esta. La percepcion se ve influiddgsoexpectativas que se tienen sobre la
otra persona y las propias motivaciones y expeadasnanteriores (Fernandez, De
Lorenzo, y Vazquez, 2012).

Otra definicidn que aporta Medina y Medina (20Xbxncibe la calidad de servicio
percibida como el resultado de la comparacion ewiata, que la persona usuaria hace

de su experiencia en el servicio, con las expeetgtjue tenia.
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Por tanto, en relacion a los Servicios Socialeqéisona usuaria establecera un
juicio valorativo del Servicio y de la persona msibnal que le atiende, en funcion de

sus expectativas antes de ser atendida en el Bervic

*Importancia de la medicidén de la percepcion dgp&sonas usuarias en la
calidad.

Respecto a la importancia de medir la percepciotadealidad, se considera la
satisfaccion como una forma de medir y evaluaalaad de un servicio; por lo que se
establece una relacion entre la percepcion y leaapva, es decir, lo que la persona
obtiene del Servicio y lo que desearia consegaint@fva, 2012).

Asi pues, Moulin, UNICEF-WB y Smyth (citado en Dameéh y Giménez, 2008-
2011, p. 126) consideran que el estudio de la per@e de la calidad por parte de las
personas usuarias, proporciom@rapoderamiento de estas y los/las trabajadoreslas d
servicio, obteniendo una base para juzgar sus lieseg la calidad del servicios que
reciben.

Por consiguiente, la gestion de la calidad conlleiaesarrollo de procesos de
mejora orientados a satisfacer a las personasiasudonde se orienta una parte de la
gestion a la evaluacion a dicha satisfaccion (Dadéry Giménez, 2008-2011).

Esa evaluacién, segun Medina y Medina (2011), paiede las personas usuarias,
responde a las nuevas exigencias que deben resnBdrvicios Sociales, ya que la
gestion en las organizaciones se hace por algmbye $odo, para alguien. Significa que
prima la orientacion hacia el/la cliente/a o usmariY es aqui donde se demuestra la
validez y eficacia de la calidad en las institue®sociales. Es importante, por tanto, el
estudio y valoracion de la satisfaccion de lasgeas usuarias con la atencion recibida,
consiguiendo una mejor adaptacion a las necesidbdies personas usuarias.

En definitiva, todo aquello que se realiza en losrvigios Sociales, tiene
implicaciones en las personas usuarias al inteanaton las/los profesionales que
actlan en los Servicios Sociales. Esto indica jaomancia en el control de la calidad
del Servicio debiendo establecer formalidades prof@ales y calidad personal para la
prevencion de dificultades en la prestacion deiges: Su importancia radica en que
"una vez producido el error, el impacto negativectd las expectativas, la percepcion y
la realidad de cada persona" (Congreso NacionalesBanificacion en Servicios
Sociales 2009).

11



*Dimensiones y variables para medir la percepcidlasipersonas usuarias.

En cuanto a las dimensiones y variables para ntegiercepcion de las personas
usuarias, hay que destacar cinco etapas, aporfaolag-antova (2012), para la
investigacion de la satisfaccion de las personaaries como medida de la calidad del
servicio; estas son:

-Delimitacion del problema objeto de la investigacgdhipotesis de partida.

-ldentificacion del servicio publico a evaluar.

-ldentificacion de los/las clientes/as (los/las eegtas mencionan "los
clientes") del servicio.

-Eleccion de las técnicas e instrumentos de medida.

-Andlisis y prestacion de resultados.

Entre los modelos existentes en la medicion deatsfaccion de las personas
usuarias, Cuellar, Del Pino y Ruiz (2009: 10-1Xogen el modelo SERVQUAL, el
cual propone cinco dimensiones generales del $erdon respectivos atributos, para
medir la percepcién, utilizado como guia para kacion de las dimensiones para el
estudio de la percepcion de las personas objeideestigacion. Las dimensiones que
propone este modelo son:

- Elementos tangibles:en referencia a los rasgos fisicos, materialetay a
apariencia de los/las empleados/as.

- Fiabilidad: mide la capacidad de la organizacion para cunaplir lo
prometido y hacerlo sin errores.

- Capacidad de respuesta:mide la voluntad para ayudar a los/las
usuarios/as y la rapidez y agilidad del servicio.

- Seguridad: se refiere al conocimiento y profesionalidad de/l&s
empleados/as y su capacidad de inspirar confiarsgyridad; a la gestion y
control de peligros y riesgos; y a la ética, vatadiy confianza en el servicio
gue se realiza.

- Empatia: mide la atencion esmerada e individualizada, tidad de
acceso a la informacién, la existencia de infordraaompleta y real en un
lenguaje comprensible, la capacidad de escuchaegfakrzo por conocer y
entender las necesidades.

Por ultimo, se recoge la propuesta de Medina y Me@2011:94) que establecen

las siguientes dimensiones para la calidad pekcibid
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-Elementos tangibles:apariencia de las instalaciones, equipo, persgnal
materiales para comunicaciones.

-Confiabilidad: capacidad para brindar el servicio prometido eméo
precisa y digna de confianza.

-Capacidad de respuesta:buena disposicion para ayudar a los/las
clientes/as a proporcionarles un servicio expedito.

-Seguridad: Conocimiento y cortesia de los/las empleados/sisc@mo
capacidad para transmitir seguridad y confianza.

-Empatia: Cuidado y atencién individualizada que la empasgorciona

a sus clientes/as.

4.2. Perfil.
« Definicion de perfil social de persona usuaria.

Por lo que se refiere al perfil social, como algiaatores y autoras hacen alusion a
las personas usuarias como clientes/as, se haidedagdefinicién de perfil del/ de la
consumidor/a, para hacer un acercamiento a la lpoddfinicion de perfil de persona
usuaria.

Dicho término se entiende “como el conjunto de darésticas demograficas,
sociales y de mentalidad que distinguen a los coitkures de una marca, clientes de un
establecimiento y usuarios de un servicio” (Mend@g4.3).

Segun la ISO (referenciado por Fernandez, De Lorgnd/azquez, 2012), la
persona cliente o ciudadana es aquella que reailpeaducto o servicio. Distingue dos
tipos de cliente/a: la persona que es externaoggkmnizacion, le realiza pedidos y paga
por ellos; y la que esta dentro de la organizagidamanda bienes o servicios de otras.

Por dltimo, en la Ley 3/2003, de 12 de febrero,Eshtuto de los Consumidores y
Usuarios de la Comunidad Autonoma de Canarias,ueartéculo 2, se encuentra el

concepto de persona consumidora y usuaria, enteondio:

Toda persona fisica o juridica a la que se ofdtanes, productos y servicios, o los adquiereizatio
disfruta, como destinatario final, para uso o comsyersonal, familiar o colectivo, siempre que guas
ofrezca o ponga a su disposicion ostente la candideé empresario o profesional, con independerecizud
naturaleza publica o privada. No tendran la coma@én de consumidores y usuarios quienes, sin
constituirse en destinatarios finales, adquieréicen o disfruten bienes, productos y serviciestto del

ambito de una actividad empresarial o profesional.

* Aportaciones de un perfil de personas usuariasvaekia y utilidad.
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En cuanto al perfil de una persona clienta, éstenip a una empresa, segun
Mendoza (2013), detectar oportunidades, reducsigas y evaluar el impacto causado
en el mercado; ademas de definir al publico olgetie la empresa.

Por otra parte, el estudio realizado desde Ses/iSmciales de Atencion Primaria
de Malaga (Ruiz, Bermudez y Ruiz, 2012) pretends,st analisis descriptivo, recabar
informacion exacta de este sector de poblaciénsiydascribir sus circunstancias
personales y familiares. Por tanto, el conocimietgbperfil de las personas usuarias
aporta informacion relevante sobre sus carencexgsidades y situaciones de debilidad
o vulnerabilidad.

Del mismo modo, Matulic (2010) realiza un perfil plersonas en exclusion social,
por ello aporta que su aproximacion facilita unlisigadetallado de los factores de
exclusion social que inciden en las personas.

Asimismo, el perfil de personas usuarias contritaly@nocimiento para establecer
estrategias de inclusién social, por los recursogakes, por este motivo es importante
identificar sus cambios, ya que al cambiar el peté las personas se producen
dificultades para intervenir con el colectivo, al mesponder con dichas estrategias de
inclusién social (Aierdi, Oleaga, Moreno, HerrerDg Armifio, 2009).

Por otra parte, segin Moreno (2009), obteniendornmdcion general de las
caracteristicas de un colectivo, se contribuyeradgra de los servicios existentes y, al
mismo tiempo promover otros nuevos, a razon deuadse a las caracteristicas y
necesidades del perfil del colectivo al que sendte

Por tanto, las aportaciones de un perfil de pessomsuarias son recoger
informacion sobre carencias, necesidades y sitnesiale debilidad o vulnerabilidad
sobre un colectivo especifico, y los cambios epegfil de este. Este hecho permite
identificar los factores que producen una situaai@n exclusion, y asi adecuar la

intervencion a las caracteristicas y necesidadesotitivo.

*Variables de estudio para un perfil de personasrigsi de Servicios
Sociales.

En cuanto al estudio del perfil de personas ussiagidObservatorio Municipal para
la Inclusion Social, estudia las siguientes vaeslpara elaborar el perfil de personas
usuarias de los Servicios Sociales de Méalaga: &gide tenencia de la vivienda, sexo,
edad, nacionalidad, salud, enfermedad, discapagidac! educativo.
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Por otra parte, el Consejo General del Trabajogboestudia el perfil de personas
usuarias con las variables: sexo, edad, nivel tedies, estado civil, convivencia
familiar y situacion laboral.

Ademas se estudia el perfil de personas usyamediante las variables en el Plan
de Servicios Sociales, del Ayuntamiento de Tole2lal(-2014): sexo, edad, pais de
procedencia, situacién sociodemografica, otrasabbes: etnia, enfermedad, tipo de
unidad familiar.

A continuacién, se recoge la propuesta de la pagetadel Ministerio de Sanidad,
Servicios Sociales e Igualdad, en la que se enreugribormacion sobre los datos que a
continuacion se muestran para el conocimiento eldil ple personas usuarias, llevado a
cabo por el Sistema de Informacién de Usuariosatgi@os Sociales (S.1.U.S.S), los
cuales son:

-Datos del usuario: sexo, edad, nacionalidad, relacién con la activida
economica, ocupacion.

-Datos socio-familiares:componentes de la unidad familiar y perfil de los
mismos, situacion econémica

-Datos de habitat:equipamiento y situacion de la vivienda, hacinauae

-Intervencion social: demandas, valoraciones profesionales de la sitnaci
de necesidad, recursos idéneos y recursos aplicados

Asimismo, Mendoza (2013) afirma que para identifieflla consumidor/a del
Servicio, se requiere de caracteristicas que defsuaperfil. “Este perfil se obtiene
mediante la investigacion del cliente describieladocaracteristicas sobre un producto
o de los usuarios sobre un servicio determinada”rdéacién al perfil demografico,
para el estudio del perfil, la persona consumi@asrdescrita en funcion a las siguientes
caracteristicas: edad, sexo, nivel socioeconémimapacion y nacionalidad.

Finalmente, las dimensiones y variables aportadas Igs/las Trabajadores/as
Sociales de la Unidad de Trabajo Social de Ofrgefolule estudio de este Trabajo), que
han sido utilizadas para esta investigacion, sesituientes:

-Datos de identificacion personaledad y sexo.
-Dimension participacion: pais de procedencia.
-Dimension relacional: estado civil y nimero de personas en convivencia.
-Dimension ingresosnivel de ingresos mensuales.
-Dimension formativa: nivel de estudios finalizado.
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-Dimension laboral: situacion laboral.
-Dimension vivienda:residencia habitual.
-Dimension salud:padecer enfermedad fisica, psiquica y/o sensorial.

-Dimension demanda:motivo por el que acudio.

4.3. Demandas.

*Definicion de demanda.

Demanda, en el ambito del Trabajo Social, aporfaatd-ernandez, De Lorenzo, y
Véazquez (2012), constituye el inicio del processl&solicitud que la persona usuaria
realiza al/la trabajador/a social. Esta, proporieh primer elemento de informacion
acerca de la problematica de la persona o paratetne mas inmediato, de la forma en
gue encara sus dificultades, de las expectatil@sesolucion del problema planteado y
el papel que, desde su punto de vista, la persafi@sppnal debe ejercer.

La informacion que aporta la demanda ayudard etortza de decisiones, en
relacion a si se debe intervenir y qué tipo derwatecion. Ademas, las demandas suelen
ser sesgadas e incompletas, por lo que se debeaanaldemanda, en el contexto vital,
para poderla comprender y valorar (Fernandez, Denzo, y Vazquez, 2012).

Segun Fernandez, De Lorenzo, y Vazquez (2012), gpuexgparecer diferentes
tipologias en el andlisis de la demanda, las cisales

- Demanda explicita: existe una correspondencia entre la necesidac de |
persona usuaria y la peticién que realiza al/lajeedor/a social.

- Demanda implicita: en caso de que la persona usuaria no identifigue |
necesidad principal, a pesar de solicitar ayudaesalgo relacionado; la
persona identifica una parte del problema.

- Demanda inespecifica:se plantea cuando la persona plantea cuestiones
contradictorias y parece no saber lo que quiere.

- Ausencia de demandano es la persona quien solicita la ayuda, sors otra
las que, al detectar la situacion probleméaticeempid atencion de la persona
profesional.

*Demandas en los Servicios Sociales.
Segun, Fernandez, De Lorenzo, y Vazquez (2012), Sesvicios Sociales

constituyen un conjunto de dispositivos, recurspsogramas que conforman una rama
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de politicas sociales, tienen como finalidad proemay garantizar a los ciudadanos y
ciudadanas la satisfaccion de necesidades sogaeposibiliten el bienestar social y
condiciones de calidad de vida acordes con lon@astas de desarrollo de la sociedad.
Esté conjunto de actuaciones estaran bajo la reaptidad publica, sobre todo de las
administraciones publicas y locales.

También aportan que, la accion de los Serviciodaf®; se realiza a través de
prestaciones técnicas, econdémicas y otras actiegjate la relacion y la proximidad; en
ellas se brinda apoyo o ayuda, por la que se @#vencias y se trabaja en el desarrollo
de las personas, grupos Yy territorios. La interi@nde los Servicios Sociales se dirige
a las necesidades que afectan al déficit relacmmamh la autonomia personal, las
condiciones y procesos que dificultan la inclussonial de las personas y la mejora de
la convivencia (Fernandez, De Lorenzo y Vazquei2p0

En particular, por su interés y actualidad, se genoen este Trabajo, los datos
recabados por el Ayuntamiento de Toledo, paradhoehcion del “Plan de Servicios
Sociales”, en el que se analizaron las demandashgh&n recibido los Servicios
Sociales entre los afios 2010 y 2014; las cualesrilas siguientes:

- Demanda para la cobertura de necesidades basspasiiaimente para el
mantenimiento de la vivienda (alquiler-hipotecaliynentacion.

- Demanda de empleo y de orientacion para la busqleedanpleo.

- Demanda para la valoracion de situacion de Depemen

- Demanda de intervencién por parte de los ServicBixiales, en
conflictividad familiar y social, que, generalmenés realizada por otras
entidades e instituciones, mas que por la persectada.

- Demanda de recursos especializados.

- Demandas de reagrupacion familiar, por personagyrantes.

- Demanda de informacion de retorno voluntario, ggspnas inmigrantes.

- Demanda del Servicio de Ayuda a Domicilio, de resalas y de apoyo
familiar para cuidado de personas en atencioruag@n de Dependencia.

Terminando con los datos recabados, también reatizan analisis de las
demandas que realizaban las personas usuarian@arfue los servicios prestados por
los Servicios Sociales de Ofra, las cuales fueron:
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- Prestaciones Econdmicas de Asistencia Social (PEABhentacion, ropa,
recibos, alquiler, comunidad, transporte, prétesissis, bonos de comedor,
guarderia...

- Prestacion economica: R.A.lL, P.C.I....

- Vivienda: alojamiento, barreras arquitectonicas...

- Asesoramiento: juridico

- Apoyo psicosocial

- Problematica familiar: violencia, mediacion...

- Problemética personal: formacién, habilidades $egia

- Salud (discapacidad, dependencia...)

-  Empleo

- Ocio y tiempo libre

* Servicios prestados por los Servicios Sociales.

En el Plan Concertado 2013, desarrollado por lagmtamientos de la Comunidad
Auténoma de Canarias, y en la pagina web del Gobide Canarias, se enumeran las
prestaciones basicas de los Servicios Sociales:

1. Informacion, orientacion y asesoramiento a los ailachos/as en relacion
con los derechos que les asisten y los recurstaes®existentes.

2. La ayuda a domicilio mediante la prestacion de cteres de caracter
doméstico-social, de apoyo psicologico y rehalitaa la persona y
familias que se hallen en situaciones de espe@aksidad, a fin de
facilitarles la permanencia y autonomia en su mebabitual de
convivencia.

3. El alojamiento y la convivencia, mediante las ace® encaminadas a
facilitar formas alternativas de vida a la usuahweencia familiar en los
supuestos en que ésta sea inviable por no exsimitlad familiar o porque,
aun existiendo ésta, presente una situaciéon deatet@sicoldgico, afectivo
y social que impida la incorporacion de la persanaorto plazo en su
entorno.

4. La prevencion e insercidn social, ejerciendo lasas de prospeccion y
deteccién de situaciones individuales o colectivdes riesgo o de
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marginacion social y, de producirse ésta, las aesioasistenciales y
rehabilitadoras que posibiliten la insercién faarily social.

5. La emergencia social, que tiene por objeto el deldarde programas y
actuaciones encaminadas a procurar el apoyo necaspersonas o grupos
qgue, por circunstancias propias o ajenas, seamootdemarginacion social
y no puedan con sus propios medios hacer freratiesgtdacion.

6. La cooperacion social y fomento de la solidaridadaaés de las acciones
encaminadas a potenciar las expresiones de sdbday fomentando la
responsabilidad social ante situaciones de neaksida

Por dltimo, en la pagina web del Ayuntamiento det&&ruz de Tenerife (d&mbito
concreto), se recogen los siguientes servicios, g@stan los Servicios Sociales
Municipales:

-Atencion social y desarrollo comunitario.
-Trabajo social de zona.

-Atencion domiciliaria.
-Cooperacion social y voluntariado.
-Mayores.

-Menores.

-Discapacidad.
-Drogodependencia.

-Acogida.

-Asistencia a victimas del delito.
-Cooperacion al desarrollo.

-Inmigracion.

*Los servicios en Trabajo Social de zona Trabajogbde Zona.

Por dltimo, desde el Trabajo social de zonas, d@al@ncuentra los Servicios
Sociales de Ofra, se recoge en la pagina web dehtAyniento de Santa Cruz de
Tenerife, que el Trabajo Social de Zona “desarratiaiones descentralizadas en el
territorio para acercar las prestaciones basitagiadadania, facilitando el acceso a los
Servicios Sociales especializado mejorando y nozaradlo los sistemas y cauces de

informacioén”.
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Las Unidades de Trabajo Social de Zona (UTS) soprigder nivel de atencion
integral (individual, familiar y comunitario) antes problemas y necesidades sociales,
prestando los siguientes servicios:

1. Informacion, valoracion y orientacion (IVO).
Prevencion, seguimiento e intervencion individéeiliar y grupal.
Acceso a prestaciones sociales.
Participacion en iniciativas comunitarias.
Seguimiento de los Programas de Integracion Coduesni

Insercion laboral (derivacion).

A A I A

Servicios funerarios.

4.4. Necesidades.
*Qué son las necesidades.

En cuanto a las necesidades, se ha de mencionafcgda concepcion de la
naturaleza humana conlleva a una vision propiaagdenécesidades del ser humano, y
por tanto, de la forma de hacer frente a las misrgldeman, Alonso y Fernandez,
2010).

Por lo que, a continuacion, se muestran difereatésques y definiciones de las

necesidades humanas, clasificadas por autora®geaut

Autoras/es Enfoques y definiciones

La necesidad como carencia se entiende que es la falta de bienes para
Marx (1844) cubrirla, cuya superacién se impone al sujeto con gran prioridad para poder

continuar su vida individual.

Las necesidades humanas son el resultado de la socializaciéon y de las
Parsons (1951) o ) ) ) )
pautas culturales que estan institucionalizadas, es decir, son acciones sociales.

La necesidad es un impulso, una fuerza motivadora generada por un
Maslow (1954) estado de carencia. Se busca la consecucion de necesidades de forma

creciente y jerarquizada.

Las necesidades son un elemento de conexion entre personas y permiten
Braudillard (1972) la capacidad de establecer niveles de relacion interpersonal y de implicacion en

el proceso social.

Schitz (1965), Berger y Las necesidades son construcciones sociales a través de las
Luckman (1966), Garfinkel | interacciones de la vida cotidiana. En la etnometodologia el lenguaje y las

(1967) y Goffman (1959) discusiones entre grupos permiten revelar o mostrar las necesidades.

La satisfaccion de una necesidad va ligada a una estructura simbdlica, es
Habermas (1981)

decir al nivel sociocultural y a las normas sociales establecidas.
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Para el Trabajo Social las necesidades humanas son estados de carencia
Barranco (2009) gue presentan las personas respecto a los medios necesarios para su

subsistencia y desarrollo.

Aquella carencia de algo necesario, de caracter fisico o psiquico, para el
Morgado (2010) bienestar y desarrollo de la persona, que produce una situacién de malestar,

en consecuencia tiene el impulso de subsanarlo.

Fernandez, De Lorenzo, La falta de algo considerado necesario, su carencia lleva a la persona a

y Vazquez (2012) moverse para lograr su satisfaccion.

Las necesidades humanas fundamentales son el conjunto de condiciones
Aguilar (2013) de carencia y privacion identificadas y de validez universal, innatas a la
naturaleza del ser humano, el cual posee potencialidades para solventarlas.

Fuente:Elaboracién propia a partir de Puig, Sabater y Roez (2012).

Asi mismo, consideran las necesidades como estdaréncia, la cual genera la
motivacion para subsanar la situacion de malestampgoducen esas necesidades, y son
fruto de las interacciones de la sociedad, poosiakzacion y normas.

Aguilar (2013) establece que dichas necesidade§rstas, pocas y clasificables, y
gue son la mismas en todas las culturas y peribbtdricos. En la cultura y en el
tiempo, lo que cambia es la forma o medios usadus gatisfacer las necesidades; pero
las necesidades no son solo carencias, al mismpdison potencialidades individuales
y colectivas.

Por consiguiente, las necesidades son el origela alemanda de las personas
ciudadanas ante las instancias publicas su solugi@obertura. “Si no existieran
necesidades insatisfechas, no se produciria la rEahaAdemas, las necesidades
insatisfechas son causa de malestar individuakialso a su vez un estimulo para el
progreso material, para la produccion de mediodagisatisfagan (Morgado, 2010).

Como resumen, en el ambito que ocupa, puede dfitér necesidad, como la
carencia de algo imprescindible para la subsistepa bienestar de una persona, que
estara condicionada por su cultura contextual, getada intrinsecamente de impulsiéon

motora para buscar los medios que solventen denteacia.

*Tipos de necesidades.
Respecto a las tipologias de las necesidadesr Busgano experimenta una serie
de necesidades, “que pueden estar en funcion detswaleza como ser vivo 0 en

funcidn del contexto social para ser admitido ded# ese entorno” (Morgado, 2010).
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Algunas teorias y estudios sobre la clasificaciérlad necesidades recogidas por
Morgado (2010) son:

1. La Teoria humanista o jerarquica de necesidadem ddgslow:

Disefid una piramide de necesidades, en la basecserdgra las necesidades mas
basicas o simples, y en la cima, las necesidadssreidvantes o fundamentales; las
necesidades bésicas son satisfechas en un coivd@ele tiempo, y las superiores en
un periodo mas largo. Esas necesidades, disefiaddaglow, son:

- Necesidades fisiologicas basicaks el escalon inicial de la piramide, las
necesidades basicas para mantener la salud.

- Necesidad de seguridad y protecciorAl ser satisfechas las necesidades
fisiologicas, la persona comienza a preocuparselgpseguridad frente a
cualquier dafio y de mantener cubiertas las neaEsden el futuro. Dentro
de ellas se encuentran las necesidades: seguisizal yf de salud, seguridad
de empleo, de ingresos y recursos, seguridad nfarailjar y de propiedad
privada.

- Necesidad de afecto y pertenencia a grupo$Jna vez que al persona se
siente fisicamente segura, empieza a buscar ldaau@p social” (Morgado,
2010, p. 195), pertenecer a un grupo social, septada por el mismo y
obtener su reconocimiento; la necesidad de relarsen ser parte de una
comunidad, de integrarse en la sociedad.

- Necesidades de estima y de reconocimient®®ara las personas es
imprescindible sentir aprecio y estima por otrass@eas, “tener cierto
prestigio y destacar dentro del contexto de suaggpcial”.

- Necesidad de autorrealizacionLas necesidades mas elevadas en la cima de
la pirdmide, de la jerarquia de las necesidadesan@@u las demas
necesidades han sido satisfechas, aparece estsidagcele estar en un
continuo proceso de busqueda y satisfaccion.

2. Necesidades basicas e instrumentales. Teoria salista de las
necesidades humanas de Doyal y Gough, y Max-Neef.
Esta teoria parte de una concepcion del ser humamo agente social; participa

en la sociedad y se integra en ella para conséiges. El dafio imposibilita actuar y
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participar en la sociedad y lograr fines u objetivién base a estas premisas, se dividen
las necesidades en basicas e intermedias.

Primero, se encuentran las necesidades basicascadecter vital, “seran
condiciones previas universales para la particjpasiocial y la persecucion de fines
propios” (Morgado, 2010, p. 197). Se encuentrantaesidades de alimento, oxigeno,
agua, higiene, proteccion frente al dolor y enfetate Son fundamentales en la
supervivencia y la integridad psicofisica de laspeas. Estas necesidades son la salud
fisica y la autonomia personal.

En segundo lugar, estan las necesidades interméaiasuales permiten satisfacer
las béasicas. Son objetivos mas especificos, comneero adecuado, agua limpia,
atencion sanitaria adecuada, etcétera. Tambiénvatoradas objetivamente y son
universales, pero la estructura social incide emagnitud y valoracion.

Se encuentran también, aportaciones de Max-Negfiesido la teoria de Doyal,
Gough. Distingue entre necesidades instrumentalesatsfactores y necesidades
absolutas. Las necesidades absolutas, denominatia®@anente necesidades basicas,
deben darse para el desarrollo fisico y psiquida gersona, cuyo fin es sobrevivir. Las
necesidades instrumentales se requieren para adasdsbsolutas; son un medio para
cubrir carencias, “para obtener algo que no necgsdtificacion de ninguna indole”
(Morgado, 2010, p. 198). Por ello también es denada satisfactores.

En comun tienen los autores la relacion existenteedos medios utilizados para

cubrir las necesidades basicas, como fin a consegui

3. Teoria de las necesidades de Bradshaw.

Este autor “sefialé cuatro grandes perspectivagedifes para considerar las
necesidades sociales que daban origen a una tipolpge permitia dividir las
necesidades, segun las expectativas sobre laseduaedamentan los juicios de valor”
(Morgado, 2010, p. 200). Esas necesidades son:

- Necesidades normativasentendidas como carencia subjetiva, la persona
que la padece informa de ella, y la persona pafiesia define.

- Necesidades percibidas o experimentadagasadas en la percepcién de
cada persona o grupo de personas y sentida coeracaar
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- Necesidades expresadagambién entendida como demanda, manifestada
por la persona en algun servicio. Aunque la demasstiara condicionada
por la oferta de recursos, y su disposicion patepadel servicio.

- Necesidades comparativastas expectativas se centran en la comparacion

con la situacion similar de otra persona, la caabhtenido ayudas.

Ademas, Aleman, Alonso y Fernandez (2010) tambadsiam de las teorias de las
necesidades aportadas por Maslow, y de Doyal y Gemigu libro “Fundamentos de
Servicios Sociales”. Y, por otro lado, Fernandez Dorenzo, y Véazquez, (2012)
menciona la tipologia de Bradshaw de las necessdade

En cambio, Brill (citado en Aguilar, 2013: 24) af@ootros dos tipos de necesidades
fundamentales que tienen las personas “la primeoseer seguridad; esto es, amar y
ser amado, relacionarse con otros, y tener confatérial. La segunda es experimentar
el crecimiento para alcanzar la madurez desardilael maximo potencial de uno
mismo”.

Finalmente, las necesidades que se detectaronieuelstigacion, se analizaron a
través de las demandas de las personas usuan@sd@ como referencia la tipologia
de las necesidades de Maslow y de Bradshaw.

*Necesidades en relacion a los Servicios Sociales.

En relacion con los Servicios Sociales y en el &nbel Trabajo Social, como
aporta Morgado (2010), interesan las necesidadasifichdas como sociales; se
entiende como tal cuando una necesidad humana repadida por conjuntos de
personas. A parte, esas necesidades son cubiertgmlfticas sociales y por poderes
publicos. Las necesidades fisiologicas basicasfididas por Maslow, son aquellas que,
desde el ambito del Trabajo Social, unido a losiSies Sociales, se pretende cubrir las
necesidades basicas de las personas para sulasistiipuir al bienestar social de la
persona en relacion a la cobertura de esas nedesjdas cuales son configuradas, por
los Estados, como derechos sociales, pasando abgeio de proteccion por los
organismos publicos.

Gracias al surgimiento del Trabajo Social, como ri@pdMorgado (2010), se
establecen esas medidas de proteccion y satisfadeidhecesidades. Nace el Trabajo
Social para cubrir dichas necesidades sociales yisano tiempo, para amparar a
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determinados colectivos, siendo asi un instrumdetta politica social. Por lo que la
funcién del Trabajo Social es analizar y percibs hecesidades sociales insatisfechas
de las personas ciudadanas, aportando solucidaestaacion dada, es decir, satisfacer
las necesidades sociales (Morgado, 2010, p. 204).

Para acabar, mencionar que Aguilar (2013) tambiéntga que las necesidades y
su satisfaccion son objeto de estudio e intervend& Trabajo Social. A partir de los
afos sesenta, se centra el objeto del Trabajo ISatia respuesta a las necesidades

sociales a través de recursos y servicios inshitades.
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5. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

A continuacion se expone los resultados, tras @bda de los datos recogidos en
las 259 entrevistas, elaborados a partir de ldagalel anexo 1.
Graficol: Edad.
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Fuente:elaboracion propia.
El 26,25%de las personas entrevistadas tiene lesti@6-45 anos, entre los 46-55

afos un 22%, y de 26-35 afios un 18,91% de lasnmBesso

Gréafico2:Sexo.

SEXO

HOMBRES
31%
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69%

Fuente:elaboracion propia.
El 69,49%de las personas usuarias que acuderJd3ade Ofra, son mujeres,

frente a los hombres en un 30,50%.
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Gréafico3:Nacionalidad.
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Fuente elaboracion propia.
El 92,27% de las personas entrevistadas son eggaffaknte al 6,94% de las

personas que eran de nacionalidad extranjera.

Grafico4: Estado civil.
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Fuente:elaboracion propia.

La mayoria de personas entrevistas son soltereanzzndo un 48,64%, el resto
tiene un porcentaje bajo. Destaca el nimero depassentrevistadas casadas, con un
16,98%, y el de personas divorciadas con un 17,37%.
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Gréfico5:Nimero de miembros en el nicleo de convivencia
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Fuente:elaboracion propia.
El 24,32% son nucleos familiares de una persona3&i3% son ndcleos con dos
personas, el 20,07% con tres personas, el 15,88%uairo y el 10,03% con cinco. Los

nacleos con mas de cinco personas son muy bajos.

Gréfico6: Numero de personas menores de edad en el hogar.
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Fuente:elaboracion propia.

Un 27,02% de las personas convive con un solo miasnimenor de edad y el
17,76% convive con dos miembros menores de edathakimo de personas menores
de edad en el ndcleo de convivencia es de cincmpas menores de edad, pero con un

porcentaje bajo a partir de los tres miembros.

! os nucleos de convivencia forman el nimero deogpers que viven en el hogar.
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Grafico7:Numero de pareja, padre y madre con las que coeVigesolicitante.
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Fuente:elaboracion propia.
Un 27,41% de las personas usuarias convive conparga, seguido de un

12,35% que vive con madres.

Gréfico8: Numero de personas con las que convive el/laitsoite.
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Fuente:elaboracién propia.
En los nucleos de convivencia se encuentra quedBi% tienen un/a hijo/a, un
20,07% son con dos hijos/as. El 2,31% tiene urgenmieta, el 10,03% convive con un

familiar, y el 2,31% convive con una persona questamiliar.
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Gréfico9: Nivel de ingresos mensuales de la persona salieita
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Fuente:elaboracion propia.

Los datos mas significativos son: un 48,26% depasonas usuarias que no
perciben ningun ingreso econodmico, le sigue, coa5)86%, personas con 361-570€ de
ingresos mensuales, un 11,19% tiene ingresos d&S&¥L al mes. Ninguna persona

tiene mas de 1.200€ de ingresos.

Gréfico10:Nivel de ingresos de los miembros de la unidadliarh
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Fuente:elaboracién propia.

2La unidad familiar es independiente del nicleoar®vivencia, esta formada por la persona solicityriersonas a su cargo o familiares directos, es
decir, la persona solicitante; la persona solit#aon: hijos/as; con hijos/as y pareja; con pacefe y/o hermanos/as. Por tanto, el estudio deacen

en la unidad familiar de la persona usuaria.
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El 35,13% de los nucleos familiares no tienen isgseecondémicos, el 30,11% con
361 — 570€ al mes, con 241 — 360€ son el 13,12%nyingresos de hasta 240€ el

8,88% de las personas.

Gréficoll: Nivel de estudios de la persona solicitante.
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Fuente:elaboracién propia.
Los Estudios Primarios son el nivel de estudiosrods porcentaje, de un 28,57%,

le sigue el Graduado Escolar con un 25,09%, coh3u®1% con Bachiller/FP I/l y la

Secundaria con un 10,42%.
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Graficol2: Nivel de estudios de las personas de la unidadidam
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Fuente:elaboracion propia.

La pareja de las personas usuarias tienen la naayocoh un 6,94%, estudios
primarios, con graduado escolar un 6,56%, con bhedkP /1l el 5,01%, y el 3,47%
con secundaria.

Los hijos/as de las personas entrevistadas tien&,3B8%estudios primarios, el
6,17% la secundaria, el 5,79% bachiller/FP I/Il $,86% graduado escolar.

Los otros familiares, los datos mas significatigos que el 3,08% tiene estudios

primarios, 1,93% sabe leer y escribir, y el 1,54% analfabetos/as
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Gréficol3: Situacion laboral persona solicitante.
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Fuente:elaboracion propia.

En su mayoria son personas en situacion de desemeltarga duracion (mas de
lafo) con un 42,85%, le sigue el desempleo de lugacion con prestacion con un
16,21%, el 10,81%cobra una pensién no contributlaa, personas desempleadas
(menos lafo) con prestacion con un 7,72% vy sintgmés son un 7,33% de las

personas.

Graficold: Situaciobn laboral de los miembros de Ila unidad

familiar.

Situacion laboral de los miembros de la unidad
familiar

(7]
<
=
2
w
o
w
=]
[=]
e
w
=
5
=

* Pareja * Hijofa ™ Otrosfamiliares

SITUACION LABORAL

Fuente:elaboracion propia.
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Un 11,96% de las parejas de las personas usuariaguacion de desempleo de
larga duracion (més de lafio). El 11,96% de losifas/as de las personas usuarias
estan en otra situacion (estudiando). De los dawsliares, se encuentra un 3,08% en
situacién de desempleo de larga duracion (mas fi@),lel 2,70% cobra una pension no

contributiva y el 1,15% trabaja por cuenta ajena.

Gréficol5: Tipo de vivienda.
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Fuente:elaboracion propia.

En su mayoria, con un 19,69%, tienen vivienda s@eiarégimen de alquiler, el
14,28% la vivienda es propia y pagada, de alquievado son el 13,51%, el
11,96%tiene vivienda propia con hipoteca, el 11,588cedida, son recogidos por

familiares el 9,26% Yy el 8,10% tienen viviendgpdeteccion oficial en pago.

Gréficol6: Problemas de salud de la persona solicitante.
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Fuente:elaboracion propia.
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Un 24,71% de las personas entrevistadas tienegmaisl de salud de tipo fisico, el
5,40% fisico y psiquico, el 5,01% fisico y sendpriael 1,93% tiene problemas

psiquicos.

Graficol7: Problemas de salud de los miembros de la unidadida
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Fuente:elaboracion propia.

La pareja de la persona entrevistada alcanza ui¥@Bgbn problemas fisicos. De
los/as hijos/as son el 5,01% con problemas fisiebd,,15% tiene psiquico, y otro
1,15% sensorial. Por dltimo, los otros familiaremén un 3,86% problemas fisicos, el
1,54% psiquico y el 1,15% fisico y psiquico.

Graficol8: Discapacidad.
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Fuente:elaboracion propia.
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Son el 27,41% de las personas entrevistadas quentaiscapacidad, el 22% de las

personas con discapacidad la tiene reconocida.

Graficol9: Tipo de discapacidad de la persona solicitante.
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Fuente:elaboracién propia.

El 12,35% de las personas usuarias tiene discamhtiglca, el 1,93% discapacidad

fisica y sensorial, y otro 1,93% fisica y psiquica.

Grafico20: Tipo de discapacidad de los miembros de la urfiaadiar.
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Fuente:elaboracion propia.

12

Las parejas son el 0,38% las que tienen discaphéisiaa, otro 0,38% psiquica y

un 0,38% fisica y sensorial. De los/as hijos/asadepersonas usuarias un 0,77% tiene

discapacidad fisica, otro 0,77% con psiquica,38 @n sensorial, otro 0,38% en fisica y
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psiquica, y 0,38% en fisica y sensorial. Por Ultitne otros familiares tienen el 3,86%
discapacidad fisica, el 0,38% psiquica y el 0,38%6d y psiquica.
Gréfico21: Dependencia.
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Fuente:elaboracion propia.
El 2,70% tiene reconocimiento de dependencia,98%,lo tiene solicitado.

Grafico22: Demandas.

Demandas

300
w
& 250
@ 200
8 150
3 100
o
2 5o
[11]
o -, I
= = & »® o > & > > By & 5

Q‘d" & & & & f_;}\:- {K‘Q\ © ©
N & 488 & 9 W@ & o & &L O
3y ) @ & » ., o &
.oe' K O OQ 13.'0 L R
{.«‘0 V‘L’@ _Qo'\ \0@ '((@ -\O‘\
& L S N o°
QL 9 ¢t Q‘\O ,\9
W o A

Prestaciones

Fuente:elaboracion propia.
El 93,05% de las personas usuarias demanda PEAS5,44% demanda alguna

prestacion economica.
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Grafico23: Demandas especificas.
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Fuente:elaboracién propia.

El 30,50% de las personas demanda ayudas pargeldearecibos de agua, el
75,67% alimentos, el 17,37% la P.C.I., el 12,74%dode transporte, el 8,49% demanda
ayudas para los recibos de la luz y el 4,63% eb jpiEggafas.

Grafico24: Valoracion de la respuesta.
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Fuente:elaboracion propia.
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La mayor puntuacion de satisfaccion fue el 6 por7&l35% de las personas
entrevistadas, seguida del 5, puntuado por el ¥ @5 las personas, y la nota 4 por el
7,33% de las personas.

Gréafico25: Instalaciones fisicas.
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Fuente:elaboracion propia.
El 84,55% de las personas entrevistadas consicetaouadas las instalaciones
fisicas, el 15,44% no consideran adecuadas ladangines fisicas del centro.

Gréfico26: Mejora de las instalaciones.
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Fuente:elaboracion propia.
El 72,97% de las personas entrevistadas no coasidpre deben mejorarse, en

cambio el 27,02% si creen que deberia mejorankialaciones fisicas del centro.

39



Gréfico27: Elementos a mejorar en el centro.
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Fuente:elaboracién propia.
De las personas que respondieron que debe carnakiandtalaciones fisicas del
centro, el 19,30% de las personas consideran dyeerdejorarse el tamafo del centro, y

el 5,01% el tamafio de los despachos.

Grafico28: Otros elementos a mejorar.
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Fuente:elaboracién propia.

De las personas que respondieron que debe carakiandtalaciones fisicas del
centro, el 5,79% de las personas consideraronlcaspecto del centro deberia mejorar,
el 1,15% que no hay intimidad en el centro, y urb% observo la presencia de barreras

arquitectonicas.
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Gréafico29: Acceso.
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Fuente:elaboracion propia.
Al 93,82% de las personas les resulto facil el sme@ centro, al 6,17% no les fue
facil acceder.

Grafico30: Informacion proporcionada.

INFORMACION PROPORCIONADA

B Conforme M No Conforme

Fuente:elaboracion propia.
El 96,91% de las personas estan conformes con ftamacion que se les
proporciona por el centro, al 3,08% no le resulficente la informacion recibida por

parte del Centro.
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Gréafico31:Medio de informacion.
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Fuente:elaboracion propia.

El 94,98% obtuvieron la informacién por medio ddéfono del centro, el 9,65% a
través de la recepcion del Centro, el 6,94% poashapformativas, el 7,72% por el
tablon informativo del Centro, el 3,86% por docutosrentregados por el Centro y el

3,86% a través de amistades.

Grafico32: Personal disponible.
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Fuente:elaboracion propia.
El 74,90%de las personas esta conforme con el marslisponible del Centro, el
23,55% no lo esta. Un 23,16% de las personas amasidque falta personal

administrativo y un 0,38% que falta personal deigdgd.
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Grafico33: Calidad de la respuesta.
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Fuente:elaboracién propia.

En la dimension “calidad de respuesta”, el 40,92%4ad personas consideran que
son muy puntuales en la hora de entenderlas, éi&ique la puntualidad en la hora
prefijada de la cita es suficiente, el 17,76% gsi@p@ca la puntualidad y el 6,56% que
no hay puntualidad.

En relacién a su situacion, un 28,95% de las passafirman que ha mejorado, el
28,18% de las personas que ha mejorado suficieht&,7,37% que ha sido poco y el
13,51% de las personas considera que no ha mejownddl,96% no sabe o no
contesta.

Al 82,62% de las personas le resulta clara la mé&mién dada por el/la profesional,
el 12,74% considera que es suficiente clara.

La informacion les resulta muy util al 79,53%, 4l6l7/% les resulta suficiente util.

Gréfico34: Empatia.
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Fuente:elaboracién propia.
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El 82,62% perciben mucho interés por parte delfiafegional, el 13,51% ven
suficiente interés.

El 84,16% de las personas se sienten muy escuclpadasl/la profesional, el
13,51% suficiente.

Un 81,08% de las personas se sienten muy compesngat el/la profesional y el
14,28% de las personas suficientemente comprendidas

Grafico35: Seguridad.
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Fuente:elaboracion propia.

Al 83,01% de las personas les inspira mucha cardiabla trabajador/a social, al
12,74% suficiente.

En su mayoria, con un 78,37% de las personas,daasiue el personal esta muy
cualificado para el servicio que recibe y el 17,3¥sidera suficiente su cualificacion.

El 87,64% de las personas entrevistadas estan amigrmes con el trato recibido,

el 10,81% estan suficientemente conformes.
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Gréafico36: Fiabilidad.
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Fuente:elaboracion propia.

El 57,91% de las personas estan muy de acuerdel ¢@mpo que se les dedica en

la entrevista con el/la trabajador/a social, et3% consideran suficiente el tiempo.

Por otro lado, el 57,14% consideran muy adecuadas actuaciones del/la

trabajador/a social y el 32,43% las considerarciufie.

Al 79,92% de las personas les resulta comodo &nseés de citas y el 10,81% les

parece suficiente adecuado.

Por dltimo, el 69,11% esta muy de acuerdo con stkrsia para coger citas, el

14,28% esta suficiente de acuerdo con el sisteneh 30,42% de las personas lo

consideran poco adecuado.

Gréfico37: Satisfaccion general.

6 (Totalmente satisfecho/a)
5 (Satisfecho/a)

4(Poco satisfecho/a)

3 (Poco insatisfecho/a)

2 (Insatisfecho/a)

1 (Totalmente insatisfecho/a)

0

SATISFACCION GENERAL
130
91
27

9
1
1

20 40 60 80 100 120 140

M Personas usuarias

Fuente:elaboracién propia.
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El 50,19% de las personas entrevistadas valoraspagotalmente satisfecha con el
servicio, el 35,13% suficiente satisfecha, y el428% de las personas estan poco

satisfecha.

Grafico 38: Observaciones de la persona usuaria.

Observaciones de la persona usuaria

B IVlucha espera para las citas B Faltan Trabajadores/as sociales
H Tardanza en dar las ayudas B Mas ayudas
B Poner otras formas para pedir citas B Poner haiins paralas personas usuarias

Fuente:elaboracion propia.

Un 33,97% de las personas entrevistadas aportamendgben esperar mucho
tiempo para poder tener una cita con el/la traleajadsocial, un 25,48% percibieron
que hace falta mas personal de trabajo social eergto, y un 8,10% opinan que las

ayudas les tardan en llegar.

A continuacion se expondra la interpretacion y iaigatle los datos obtenidos, tras
la cumplimentacion y posterior vaciado de los 2b@stionarios, realizados a las
personas usuarias de los Servicios Sociales de €imael fin de describir el perfil de
las y los usuarias/os, sus demandas, necesidalesayisfaccion con el Servicio.

La mayoria de las personas usuarias del Servicionageres; a pesar de verse
incrementado el numero de hombres que acuden colgitasites, sigue siendo la
mujer la imagen predominante, en los Servicios &esj como principal usuaria. Por
otro lado, un 92,27% de las personas usuarias d&JTI8 de Ofra, poseen la
nacionalidad espafiola, siendo el 6,94% de nacotadhkxtranjera.

En cuanto a la edad, cabe destacar que la maytwr garlas personas usuarias
tienen entre 36 y 45 afos de edad, seguido deumsienen de 26 a 35 aflos y de 46 a
55 afos. Una gran parte de las personas que aaligervicio son personas de mediana
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edad que no encuentran trabajo o que lo han peyditm cuentan con otra fuente de
ingresos.

En relacion al estado civil, un 48.64% de las psasa las que se les ha realizado
el cuestionario, ha contestado que su estadoeasvdoltero/a, esto no significa que no
tenga pareja, solo que no estan casadas. A pesar da alto porcentaje de las personas
usuarias solteras, un 27,41% convive con una paseguido de un 12,35% que vive
con madres y padres. Destaca también el 29,34%caquédve con un/a hijo/a, y un
20,07% con dos hijos/as. No destaca, en conviveatias familiares y personas que no
son familiares.

El 24,32% de las personas a las que se les haadaliel cuestionario han
contestado que viven solas, personas con escadas seciales. Aunque también
destacan las familias formadas entre dos y cingsopas, en las cuales conviven
solicitante, pareja, madre o padre, hijos/as eustlnietos/as; al ser personas sin
ingresos no pueden mantener una vivienda propia,lggue muchas familias han
tenido que retornar a la vivienda de madres y afden un total de 427 personas en
unidades familiares de las personas usuarias)uHdgtal de 135 personas menores de
edad en los nucleos de convivencia, en los queopred un miembro menor de edad,
alcanzando el 27,02%. No obstante aparecen de Gast@mbros. Al ser personas,
mayormente de 36 y 45 afos de edad, los hijosas bBgtan aun en edad escolar y no
han cumplido la mayoria de edad.

Por otro lado, mayormente son un 48,26% de persentasvistadas donde su
unidad familiar carece de ingresos mensuales; \489d de las personas usuarias y su
unidad familiar esta por debajo del umbral de podreelativo. Son personas, en
general, con un bajo nivel de estudios y en siurade desempleo, por lo que no tienen
ingresos o0 son insuficientes, y las personas gsetitnen son por prestaciones
econdmicas.

En cuanto a la formaciéon académica, un 27,86% slgpdmsonas tiene estudios
primarios, con un 22,24% le sigue el graduado ascplun 12,64 la secundaria; son
personas con bajo nivel de estudios sin una piofesspecifica, que dejaron los
estudios en edad temprana para incorporarse al anlabadral. A parte, en Ofra hay
mucha poblacién que ha trabajado en el sector denistruccion y al no haber actividad
laboral en este sector, estas personas se encuemtrasituacion de desempleo.
Solamente un 27,38% de personas tienen estudiddicaukns. Tras quedarse en
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desempleo muchas personas han decidido realiaadti@st a parte se observa que el
desempleo no solo afecta a las personas sin tiinlac

En su mayoria, el 65,10% de las personas se emaneem desempleo; esto se
relaciona con la falta de ingresos econdmicos,voqior el cual acuden a los Servicios
Sociales. El 14,98% cobra una pension contributiveo contributiva, por jubilacion,
pensiones por viudedad o discapacidad, al ser {fe dumntia las personas tienen
dificultades para sobrevivir y necesitan la ayudssiada por el Centro. Por ultimo, el
8,19% de las personas estan en otra situaciorliastlo; son personas jovenes que aun
se encuentran en edad de estudio.

El 71,42% de las personas tienen vivienda en pdagi® en alquiler. El 28,95% de
las personas se encuentra sin vivienda propiajnilatia, ya que son acogidas por otros
familiares, estan en viviendas cedidas, comparidsis alojamiento, debido a la falta
de ingresos mensuales para pagar una viviendaapoopn alquiler. Se ha observado
gue han aparecido personas en viviendas ocupadgniente, y que este fenbmeno
esta creciendo.

Destaca, como principal problema de salud, probdewha tipo fisico, con un
24,71% de las personas. En algunos casos aparesdipds de problemas, el 5,40%
tienen problemas fisicos y psiquicos, y el 5,018icds y sensoriales. La pareja del/de
la solicitante tienen problemas fisicos un 3,47%.l@xs/las hijos/as son el 5,01% con
problemas fisicos, el 1,15% tiene psiquico, y difb% sensorial. Por dltimo, de las
otras personas de la unidad familiar tienen un 9,§8oblemas fisicos, el 1,54%
psiquico y el 1,15% fisico y psiquico. Destacatpato, las personas con problemas de
salud de tipo fisico.

El 27,41% de las personas usuarias tienen algandepdiscapacidad, solo el 22%
la tiene reconocida, por lo que es otro motivoglajue acuden a los Servicios Sociales
para la solicitud de dicho reconocimiento. En syania, se encuentra con discapacidad
fisica, un 12,35%. De las personas de la unidadlifamcabe destacar que otros
familiares, como padres y madres, las que se etrameton discapacidad fisica con un
3,86%. Los/as hijos/as, y parejas tienen bajosepbages de alguna discapacidad. Son
pocas las personas con reconocimiento de depenadegcie lo tengan solicitado; de las
personas que tenian dependencia reconocida, rangasponder a su grado y nivel.

Para finalizar con el perfil, destacar que el 9%8de las personas demandan
prestaciones econdémicas, de las que destacad#wgblie alimentos, con un 75,67% y
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el pago de recibos de agua, con un 30,50%. Ladaliagresos de estas personas hace
gue no puedan pagar alimentos y los recibos del, &jendo cubiertas esas necesidades
desde los Servicios Sociales.

Por ultimo, la valoracion general a la respuestiadkemanda, un el 88,41% de las
personas entrevistadas estan satisfechas. Poigummge, las personas usuarias estan
satisfechas con la respuesta a su demanda.

En relacion a la calidad del servicio y de lasalsstiones fisicas, un 19,30% de las
personas usuarias destacan que el tamafio del ckaitesia mejorar, el 5,01% aporta
gue el tamafo de los despachos es reducido y®¥baporta que el aspecto del centro
no es adecuado. Claramente destaca el problema elcdsa superficie dedicada los
despachos de atencion a usuarios/as y del propivdCe

Asi mismo, el 93,82% de las personas usuariasviertun problemas en acceder al
centro, gracias a la facil localizacion de esteledistrito y su proximidad al transporte
publico.

El 96,91% de las personas usuarias estan confocoreda informacion que el
centro les proporciona, que cuenta con un tablonnftemacion, revistas y hojas
informativas, aunque el 94,98% de las personasfeeman a traves del nimero de
teléefono del centro, ya que deben llamar a esta pancertar las citas con el/la
trabajador/a social.

En su mayoria estan conformes con el personaleaxéstie auxiliar administrativo
y seguridad en el centro, pero un 23,16% de lasopas entrevistadas opinan que falta
personas administrativo. Un 25,48% de las persoorsinicaron que falta personal de
trabajo social en el servicio. Esto se relaciomalacespera prolongada para obtener una
cita con un/a trabajador/a social, siendo el 33,9@%as personas entrevistadas quienes
aportan este dato.

Por otro lado, un 75,66% de las personas afirmarhgn sido muy puntuales y a la
hora de ser atendidas por el/la trabajador/a saaaR4,32% de las personas usuarias
esta poco satisfecha con la puntualidad en laprefgada con el/la trabajador/a social.
También, un 57,13%, consideran que hay mucha raegorsus situaciones; un 30,88%
de las personas esta poco conforme con la mejeriaudsituacion. En general, un
95,36% de las personas entrevistadas opinan quefdanacion prestada por el/la
trabajador/a social es clara y, un 94,02% quedealaha informacién atil. Por otro lado,
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el 4,63% esta poco satisfecha con la claridad enféamacion, y el 5,78% considera
gue la informacion les es poco util. Por tanto,dassonas usuarias perciben calidad en
la respuesta por parte del Servicio, se ayuda @desonas usuarias y hay rapidez y
agilidad en el Servicio.

El 96,90% de las personas percibe interés por piitéa trabajador/a social, el
3,47% de las personas opinan que hay poco interésupparte; el 97,67% se sienten
escuchadas, 2,31% consideran que son poco escaghadd 95,36% afirman ser
comprendidas, el 4,23% consideran estar poco comdigias. Es decir, hay calidad en la
atencion, facilidad de acceso a la informacion, wotenguaje comprensible, capacidad
de escucha y esfuerzo por conocer y entender tzsidades, de la persona usuaria, por
parte del/de la trabajador/a social.

A parte, un 95,75% de las personas usuarias sieotdianza en el/la trabajador/a
social, y poca confianza un 3,86%; un 95,74% piemgee esta cualificado el personal
para el servicio que reciben, en cambio un 1,1566e3t4 poco cualificado. Por ultimo,
un 98,45% de las personas estan satisfechas ¢@tcetjue recibido, y un 1,53% poco
satisfecha. Por lo que las personas usuarias perelbconocimiento y profesionalidad
del/de la trabajador/a social y su capacidad pesiriar confianza y seguridad.

En relacién a la fiabilidad, el 95,36% de las peesoestan conformes con el
tiempo dedicado en la entrevista con el/la tralmjadsocial, un 4,63% de las personas
esta poco conforme. El 89,57% de las personas mmna las actuaciones del/de la
trabajador/a social son adecuadas para ayudane$),03% no estan conformes con
dichas actuaciones. Por otro lado, al 90,73% dpdasonas, el sistema para coger citas
les resulta comodo y al 83,39% les parece adecl@dajoran de forma positiva, al no
ser de su agrado el anterior sistema, en el quiarm@star una hora antes de abrir el
Centro para pedir cita en el mismo dia. En candi®,25% les parece poco comodo el
sistema de coger citas y al 16,59% de las persmmasderan ser poco adecuado. Por
consiguiente, la persona usuaria percibe la capaalel/de la trabajador/a social en la
escucha y capacidad de ayuda.

Por otro lado, un 76,80% de las personas usugs@$aaobservaciones, de las que
destacan el 33,97% que el tiempo de espera pac#tdases elevado, el 25,48% percibe
personal de Trabajo Social insuficiente, y el 8,10¢bresa la tardanza en ser dadas las

ayudas.
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Por ultimo, la satisfaccién general de las persamasrias con el Servicio, un
95,74% de las personas entrevistadas estan shtisfgcun 4,23% no esta satisfecha.
Por consiguiente, las personas usuarias estafeshtis con el servicio prestado en el

Centro de Servicios Sociales de Ofra.
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6. CONCLUSIONES.

A modo de conclusién, podemos describir que ellp®€ial de la persona usuaria,
de la Unidad de Trabajo Social (UTS) de Ofra edeslmujer espafiola, entre 36-45
afnos, cuyo estado civil es soltera; con nivel dedéss primarios y su situacion laboral
es la de desempleada, si ningun tipo de ingresos.

El nUmero de miembros que conforman la unidad famie la persona usuaria, se
encuentra entre una y cinco personas y residenmaye en vivienda de proteccion
oficial y promocion publica. La relacién de paresci® que mas esta presente en la
unidad familiar de la persona usuaria, es éstahgos/as (por lo que se habla de madres
sostenedoras o con familiares a cargo).

Por otra parte, en la unidad familiar de la persosiaaria se encuentran parejas
hijos/as, madres y padres. Son personas, mayantarite con estudios primarios y
respecto a los de medios de vida o situacion odupalc se han encontrado parejas en
desempleo, madres o padres con una pension nabcoiva, e hijos/as realizando
estudios.

En relacion a los problemas de salud de la perssnoaria, no son muchas las
personas con un estado de salud comprometido,seeemcuentran problemas de tipo
fisico. También personas con discapacidad fisioaresonocimiento de dependencia y
sin solicitud En la unidad familiar también se encuentran pamgak® persona usuaria
con problemas fisicos.

Respecto a la demanda, nos encontramos con goersiana usuaria solicita PEAS
(prestaciones econdmicas de asistencia socialgc#gamente las solicita con la
finalidad de adquirir alimentos y para sufragangssle recibos de suministro de agua
domeéstica. Estando muy satisfecha con la respdadtaa su demanda.

Por consiguiente, las personas usuarias se enanesin necesidades fisiologicas
gue no pueden cubrir por si mismas, ya que camaeenedios econdmicos para el pago
de facturas y alimentos para su subsistencia,qoqué¢ acuden a los Servicios Sociales
para que estos cubran dichas necesidades. Esta&sidagies también pueden
clasificarse como necesidades expresadas, ya guaspersonas usuarias, del Centro

de Servicios Sociales de Ofra, quienes las hanfiestiain como tales.

Por lo que se refiere a los aspectos relacionadondec calidad del Servicio, las

personas usuarias consideran adecuadas las irstakadisicas; les ha resultado facil
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acceder al Centro y la informacion que les propoan les es suficiente, utilizando el
teléfono como medio para conseguirla; perciberafdi trabajadoras/es sociales y
auxiliares administrativos en el Centro.

Por un lado, sobre la calidad de respuesta, lassdditen que, en el Centro de
Servicios Sociales hay puntualidad en la horadijpdra la atencion; la situacion de las
personas usuarias mejora gracias a la ayuda paegtacel Servicio, y la informacién
que reciben es util y clara.

Por otro lado, en relacion a la dimension de erapag han recabado datos que
indican que, las personas usuarias perciben infgpésparte del/de la trabajador/a
social, se sienten escuchadas y comprendidas flar telbajador/a social que les
atiende, sintiendo confianza en dichos/as professn sin dudar de su cualificacion.
En general, sienten gran satisfaccion por el tjawle da el personal en el Centro.

El tiempo en la entrevista es el adecuado segupdesonas usuarias; consideran
gue el trabajo realizado por los/las trabajadosesé&iales y las ayudas concedidas son
las mas adecuadas para ayudarles, pero expresasoquasuficientes, como lo son
también, los medios de los que dispone el Ayuntatmiepara que, los/las
trabajadores/as sociales del Centro, puedan realwamejor labor.

En relacién al sistema de citas hay que decir tage,personas usuarias estan
conformes con el nuevo sistema, valorandolo de dgoositiva, ya que les resulta mas
adecuado que el sistema anterior, y mas comodcitaasse conceden previamente por
teléfono. Antes se efectuaban en el propio Centem ¥l mismo dia de atencién. Lo
cual, lo que sorprende es, cOmo un sistema tamaarde l6gica y muy implementado
desde hace no pocos afios, en muchos ayuntamientogrbr poblacién, como es el
sistema de cita previa, no estuviera ya instaladeleAyuntamiento de la capital de
nuestra provincia.

En general, las personas usuarias, del Centro ici®e Sociales de Ofra, estan
muy satisfechas con el servicio prestado. En laemhciones se pudieron recoger
muchas percepciones de las personas usuariaset@gevicio, que apuntaban a la falta
de personal de Trabajo Social en el Centro, masirajuejas sobre la tardanza de la
adjudicacion de citas, ya que tienen que espemamnses para ser atendidas por un/a
trabajador/a social. Ha mejorado el sistema, yasguepor via telefénica el medio para
adquirirlas, siendo mas comodo para la personaiasparo se ha prolongado la espera
para acceder a una entrevista con un/a trabajastuial.
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No obstante, cabe destacar que las personas $suanasu mayoria, valoran
positivamente los elementos tangibles del Centmogae de manera objetiva, este se
encuentre en condiciones de baja calidad (el awerite con un espacio reducido, poco
ventilado, humedades y falta de personal, difiadta la intimidad entre el/la
trabajador/a social y la persona usuaria); sin egahpase ha demostrado en esta
Investigacion, que estas condiciones de baja chlida son percibidas como tales por
las personas usuarias.

En cuanto a las hipotesis planteadas:

12 Se confirma que el nimero de mujeres que visitarServicios Sociales, es

mayor que el nimero de hombres.

22 Ademas, se ha demostrado que las personasassunaritienen ningun ingreso

econdémico.

32 Se corrobora que la situacién laboral de lasopers, que visitan los Servicios

Sociales, es la de desempleada.

42 Asi mismo, se ha comprobado que el nivel delestude las personas que acude

a los Servicios Sociales de Ofra, es el de nivalgmio.

52 Se ratifica que las personas usuarias demartela8 Bprestaciones econdmicas

de asistencia social).

62 Se reconoce que las necesidades de las petswaams son de tipo fisiologicas.

72 Ha resultado negativa la hipotesis de que, éasopas usuarias consideren las

instalaciones fisicas inadecuadas para dar ungrreitio.

82 Y por ultimo, se corrobora que las personasrigsua&aloran positivamente la

calidad del servicio.

Con todo ello, quien suscribe este Trabajo, afimue se han cumplido los
objetivos fijados, ya que se ha descrito el psddial de las personas usuarias, dando a
conocer ademas, datos de contexto proximo. Sevestigado la calidad del servicio
prestado por la Unidad de Trabajo Social de Ofeadd la perspectiva de las personas
usuarias y asi mismo, se han conocido sus demapdss han analizado sus
necesidades. A parte, se ha encontrado indicagaetvos de calidad de la atencién

especificos, para los Servicios Sociales.
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7. PROPUESTAS Y RECOMENDACIONES.

Cabe destacar, las aportaciones que ofrecen igaegines de este tipo, ya que
permite extraer, consecuencias de la crisis eca@por la esta atravesando el pais,
gue recaen en particular, en la poblacion y poeged los Servicios Sociales.

Tras el andlisis de los datos, se han encontraglmas resultados que merecen
mayor conocimiento y profundizacion en la relaciéausa-efecto, y que ademas
estuviera direccionada a encontrar lecturas queltees las posibilidades o
potencialidades que estan detras de esas apardetabdades o estados de
vulnerabilidad social.

Es por lo que se proponen algunas recomendaciai®s planteamientos para
futuras investigaciones, que partan, concretameetdps de los resultados extraidos en
esta Investigacion:

Uno de ellos es el referido a quauchas familias han tenido que retornar a la
vivienda de madres y padre®bviamente esta situacion de vulnerabilidad qae n
vamos a describir en estos momentos, también tesegndida, la potencialidad de
fortalecer el tejido familiar, vinculos, afectos;étera.

Y el otro dato extraido que merece la pena, un magtuerzo exploratorio para
cuestionar, leyendas o mitos al servicio de inereseados a favor de la desigualdad
social, es el resultado de qua 92,27% de las personas usuarias de la Unidad de
Trabajo Social de Ofra, posee la nacionalidad egpafi siendo el 6,94% de
nacionalidad extranjeraSeria de interés, para posteriores estudiosaessncontrastar
este dato con indices e indicadores de xenofobéh learrio.

Por otro lado, seria interesante que algun esambaara mayor informacion y mas
precisa, acerca de cuales son los recursos pegsaqat moviliza la poblacion de estas
caracteristicas, en la busqueda de alternativasitubcion de desempleo.

Asi mismo, conjuntamente con ello, puede ser deréstrecoger la experiencia
laboral y/o cualificacion profesional para crearperfil mas preciso que aportara mas
datos para una mayor comprension de la situaciéexdeision social de las personas
usuarias.

También, se sugeriria recoger mayor informaciémestas causas de los problemas
de salud y discapacidad encontrados, es decionsile origen genético, de nacimiento
traumatico, accidentes, adicciones, etcétera. ¥a apn ello se podria comprender

mejor la situacion de la persona usuaria, y swi@iacon los Servicios Sociales.
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Respecto a la cuestiones relacionadas con la daldalamado la atencién que las
personas usuarias no perciban las condicionesdnadas de las instalaciones fisicas
del Centro; el por qué no aprecian este hechotrdeparte tan obvio, seria un futuro
interés de estudio.

En cuanto a recomendaciones de gran relevancisepprapio Centro de Servicios
Sociales de Ofra, destacamos que las personasiassualbservan la falta de
trabajadoras/es sociales, ya que tienen largas Il espera para conceder las citas en
el Centro, que oscilan entre dos y tres meseseprncipalmente demandas de PEAS
(prestaciones econdémicas de asistencia socialjudieando, sobretodo personas
usuarias con menores a su cargo, en situacioresigorise recomienda que el Centro se
incremente con mas personal; que se agilicen fas previas o se busque algun medio
para acelerar la valoracion y tramite de ayudasdestino a cubrir necesidades basicas,
como es el caso de las ayudas de alimentos.

Aparte, seria necesario cambiar las instalaciofsésa$, ya que debido al poco
espacio, las personas usuarias no sienten intinddackel/la trabajador/a social, y por

otro lado, por la falta de espacio en el Centropegsonal no podria incrementarse.

Por ultimo, quien suscribe esta Investigacion, muidestacar las aportaciones
personales de este trabajo, ya que gracias alresfuealizado se ha logrado mayor
experiencia y conocimientos a la hora de investi§arha logrado también, un mayor
acercamiento a los Servicios Sociales y la ciudagam mayor conocimiento de la
realidad social; se han puesto en practica hab#isigdociales al haber hecho entrevistas
presenciales; se ha mejorado la capacidad de ianglla capacidad de busqueda de
informacion; siendo todo ello de gran utilidad paasibles futuros proyectos e
investigaciones.

Es por lo que se agradece esta oportunidad quertiabeiido indudablemente, a

un gran enriguecimiento profesional.
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9. ANEXOS.

Anexo 1. Resultados (tablas).
Tabla 1:Edad.

Edades Personas usuarias Porcentaje
16-25 21 8,10%
26-35 49 18,91%
36-45 68 26,25%
46-55 57 22%
56-65 40 15,44%
66-75 17 6,56%

Fuente:elaboracion propia.
Tabla 2:Sexo.

Sexo Personas usuarias Porcentaje
Mujeres 180 69,49%
Hombres 79 30,50%

Fuente:elaboracion propia.
Tabla 3:Nacionalidad.

Nacionalidad Personas usuarias Porcentaje
Espafiola 239 92,27%
Otra 18 6,94%

Fuente:elaboracion propia.
Tabla 4:Estado civil.

Estado civil Personas usuarias Porcentaje
Soltero/a 126 48,64%
Pareja hecho 4 1,54%
Casado/a 44 16,98%
Viudo/a 16 6,17%
Separado/a 24 9,26%
Divorciado/a 45 17,37%

Fuente:elaboracion propia.

Tabla 5:NUmero de miembros en el ndcleo de convivencia.

NUumero de miembros en el ndcleo de Personas usuarias Porcentaje
convivencia

1 miembro 63 24,32%

2 miembros 62 23,93%

3 miembros 52 20,07%

4 miembros 41 15,83%

5 miembros 26 10,03%
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6 miembros 8 3,08%
7 miembros 1 0,38%
8 miembros 4 1,54%
9 miembros 1 0,38%
Fuente:elaboracion propia.

Tabla 6: Numero de personas menores de edad en el hogar.

Numero de personas menores de edad en el Personas menores Porcentaje
hogar

1 menor 70 27,02%

2 menores 46 17,76%

3 menores 14 5,40%

4 menores 4 1,54%

5 menores 0,38%

Fuente:elaboracion propia.

Tabla 7:NUmero de pareja, padre y madre con las que coelfizesolicitante.

NUmero de

personas

Pareja

Porcentaje

Padre

Porcentaje

Madre

Porcentaje

71 27,41%

14 5,40% 32

12,35%

Fuente:elaboracion propia.

Tabla 8: NUmero de personas con las que convive el/la totig.

Nimero de | Hijos/ | Porcentaje | Nietas/ | Porcentaje | Otros Porcentaje | No Porcentaje
miembros as 0s familiares familiares
1 76 29,34% 6 2,31% 26 10,03% 6 2,31%
2 52 20,07% 2 0,77% 3 1,15% 4 1,54%
3 17 6,56% 0 0% 6 2,31% 1 0,38%
4 6 2,31% 0 0% 1 0,38% 1 0,38%
5 1 0,38% 0 0% 2 0,77% 0 0%
6 0 0% 0 0% 3 1,15% 0 0%
7 0 0% 0 0% 0 0% 1 0,38%

Fuente:elaboracion propia.

Tabla 9: Nivel de ingresos de la persona solicitante.

Nivel de ingresos de la persona solicitante Personas usuarias Porcentaje

1. Ninguno 125 48,26%

2. Hasta 240€ 23 8,88%

3. De 241 — 360€ 29 11,19%

4. De 361 — 570€ 67 25,86%

5. De 571 — 600€ 7 2,70%

6. De 601 — 780€ 5 1,93%

7. De 781 — 960€ 1 0,38%

8. De 961 — 1.200€ 2 0,77%
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‘ 9. Méas de 1.200€

‘ 0

0%

Fuente:elaboracion propia.

Tabla 10:Nivel de ingresos de los miembros de la unidadli@am
Nivel de ingresos de los miembros de la unidad fam iliar Personas usuarias Porcentaje
1. Ninguno 91 35,13%
2. Hasta 240€ 23 8,88%
3. De 241 — 360€ 34 13,12%
4. De 361 —570€ 78 30,11%
5. De 571 — 600€ 11 4,24%
6. De 601 — 780€ 11 4,24%
7. De 781 — 960€ 1,93%
8. De 961 — 1200€ 2,31%
9. Méas de 1200€ 0%
Fuente:elaboracion propia.
Tabla 11: Nivel de estudios de la persona solicitante.
Nivel de estudios de la persona solicitan te Personas usuarias Porcentaje
1. Analfabeto/a 4 1,54%
2. Sabe leer y escribir 22 8,49%
3. Estudios Primarios (6° de primaria) 74 28,57%
4. Graduado Escolar (8 EGB) 65 25,09%
5. Secundaria (4° ESO) 27 10,42%
6. Bachiller/FP 1/l| 35 13,51%
7. Formacion profesional grado medio 11 4,24%
8. FP grado superior 9 3,47%
9. Estudios universitarios 10 3,86%
10. Otros: 2 0,77%
Fuente:elaboracion propia.
Tabla 12: Nivel de estudios de las personas de la unidadifam
Nivel de estudios de las Porcentaje Hijo/a Porcentaje Otros Porcentaje
personas de la unidad familiares
familiar Pareja
1. Analfabeto/a 0 0% 0 0% 4 1,54%
2. Sabe leer y escribir 2 0,77% 0 0% 1,93%
3. Estudios Primarios (6° de 6,94% 19 7,33% 8 3,08%
primaria) 18
4. Graduado Escolar (8 EGB) |17 6,56% 10 3,86% 3 1,15%
5. Secundaria (4° ESO) 9 3,47% 16 6,17% 2 0,77%
6. Bachiller/FP I/l 13 5,01% 15 5,79% 2 0,77%
7. Formaciéon profesional 1,93% 7 2,70% 2 0,77%
grado medio 5
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8. FP grado superior 2 0,77% 2 0,77% 1 0,38%
9. Estudios universitarios 1 0,38% 1 0,38% 1 0,38%
10. Otros: 1 0,38% 0 0% 0 0%
NS/NC 2 0,77% 0 0% 0 0%
Fuente:elaboracion propia.
Tabla 13: Situacion laboral de la persona solicitante.
Situacion laboral persona solicitante Personas usuarias Porcentaje
1.Desempleado/a (menos de 1 afio) 19 7,33%
2.Desempleado/a larga duracion (mas de lafio) 111 42,85%
3. Desempleado/a (menos lafio) con prestacion 20 7,72%
4. Desempleado/a larga duracion (mas de 1 afio) con 16,21%
prestacion 42
5. Economia sumergida habitual 0%
6. Economia sumergida temporal 0%
7. Manutencion (solicitante o hijos/as) 0%
8. Desempleo sin experiencia laboral 9 3,47%
9. Pensidn no contributiva (invalidez o jubilacién) 28 10,81%
10. Pension del INSS (viudedad, jubilacién, incapacidad...) 15 5,79%
11. P.C.I 3 1,15%
12. Autbnomo 0 0%
13. Trabajo por cuenta ajena 9 3,47%
14. Otra: 1 0,38%
Fuente:elaboracion propia.
Tabla 14: Situacion laboral de los miembros de la unidadlfam
Situacion laboral de los Porcentaje | Hijo/a | Porcentaje | Otros Porcentaje
miembros de la unidad familiares
familiar Pareja
1.Desempleado/a  (menos 1,93% 0 0% 0 0%
de 1 afio) 5
2.Desempleado/a larga 11,96% 30 11,58% 8 3,08%
duracioén (mas de 1afio) 31
3. Desempleado/a (menos 2,70% 0 0% 0 0%
1lafio) con prestacion 7
4. Desempleado/a larga 3,47% 2 0,77% 2 0,77%
duracion (mas de 1 afio)
con prestacion 9
5. Economia sumergida 0% 0 0% 0 0%
habitual 0
6. Economia sumergida 1,15% 0 0% 1 0,38%
temporal 3
7. Manutencion (solicitante | 0 0% 2 0,77% 0 0%
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o0 hijos/as)

8. Desempleo sin 0,38% 2 0,77% 2 0,77%
experiencia laboral 1

9. Pension no contributiva 1,93% 1 0,38% 7 2,70%
(invalidez o jubilacion) 5

10. Pension del INSS 1,15% 0 0% 5 1,93%
(viudedad, jubilacion,

incapacidad...)

11. P.C.I. 0 0% 0 0% 0%
12. Autbnomo 0 0% 0,38% 0%
13. Trabajo por cuenta 2,70% 5 1,93% 3 1,15%
ajena 7

14. Otra: 1 0,38% 31 11,96% 2 0,77%
Fuente:elaboracion propia.

Tabla 15: Tipo de vivienda.

Tipo de vivienda Personas usuarias Porcentaje

1. Propia pagada 37 14,28%

2.Propia con hipoteca 31 11,96%
3.Proteccion oficial pagada 10 3,86%

4. Proteccion oficial pagando 21 8,10%

5. Alquiler privado 35 13,51%

6. Social en régimen de alquiler 51 19,69%

7. Recogidos/as por familiares 24 9,26%

8. Cedida 30 11,58%

9. Compartida 1,93%

10. Infravivienda (cueva, garajes...) 0%

11. Ocupada ilegalmente 10 3,86%

12. Sin alojamiento 1 0,38%

13. Otros: 5 1,93%
Fuente:elaboracion propia.

Tabla 16: Problemas de salud de la persona solicitante.

Problemas de salud de la persona solicitante Personas usuarias Porcentaje
Fisico 64 24,71%
Psiquico 5 1,93%
Sensorial 1 0,38%
Fisica y psiquico 14 5,40%
Fisico y sensorial 13 5,01%
Sensorial y psiquico 0 0%

Fuente:elaboracion propia.
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Tabla 17: Problemas de salud de los miembros de la unidatida

Pareja | Porcentaje |Hijos/as |Porcentaje |Otros Porcentaje
Problemas de salud de los tamiliares
miembros de la unidad familiar
Fisico 9 3,47% 13 5,01% 10 3,86%
Psiquico 1 0,38% 3 1,15% 4 1,54%
Sensorial 1 0,38% 3 1,15% 1 0,38%
Fisica y psiquico 0 0% 2 0,77% 3 1,15%
Fisico y sensorial 1 0,38% 1 0,38% 0 0%
Sensorial y psiquico 0 0% 0 0% 0 0%
Fisico, psiquico y sensorial 0 0% 0 0% 0 0%
Fuente:elaboracion propia.
Tabla 18: Discapacidad.
Discapacidad Personas usuarias Porcentaje
Tienen discapacidad 71 27,41%
Reconocida 57 22%
Fuente:elaboracion propia.
Tabla 19: Tipo de discapacidad de la persona solicitante.
Tipo de discapacidad de la persona solicitan  te Personas usuarias Porcentaje
Fisico 32 12,35%
Psiquico 2 0,77%
Sensorial 1 0,38%
Fisica y psiquico 5 1,93%
Fisico y sensorial 5 1,93%
Sensorial y psiquico 0 0%
Fisico, psiquico y sensorial 2 0,77%
Fuente:elaboracion propia.
Tabla 20: Tipo de discapacidad de los miembros de la urfiaadliar.
Tipo de discapacidad de |Parej |Porcentaje Hijos/as Porcentaje Otros | Porcentaje
los miembros de Ila |a familia
unidad familiar res
Fisico 1 0,38% 2 0,77% 10 3,86%
Psiquico 1 0,38% 2 0,77% 1 0,38%
Sensorial 0 0% 1 0,38% 0 0%
Fisica y psiquico 0 0% 1 0,38% 1 0,38%
Fisico y sensorial 1 0,38% 1 0,38% 0 0%
Sensorial y psiquico 0 0% 0 0% 0 0%
Fisico, psiquico y sensorial |0 0% 1 0,38% 0 0%

Fuente:elaboracion propia.
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Tabla 21: Dependencia.

Dependencia Si Porce ntaje No Porcentaje
Reconocida 7 2,70% 118 45,55%
Solicitado 5 1,93% 113 43,62%

Fuente:elaboracion propia.

Tabla 22: Demandas.

Demandas Personas usuarias Porcentaje
1. PEAS (prestaciones econ6micas de 93,05%
asistencia social) 241

2. Prestacién economica (R.A.l., P.C.1....) 40 15,44%
3. Vivienda 5 1.93%
4. Asesoramiento: juridico 3 1,15%
5. Apoyo psicosocial 5 1.93%
6. Problematica familiar 2 0,77%
7. Problematica personal 3 1,15%
8. Salud 6 2,31%
9. Empleo 3 1,15%
10. Ocio y tiempo libre 0 0%

11. Otros: 0 0%
Fuente:elaboracion propia.

Tabla 23: Demandas especificas.

Demandas especificas Personas usuarias Porcentaje
Agua (recibo) 79 30,50%
Alimentos 196 75,67%
Alquiler 8 3,08%
Audifonos 1 0,38%
Bono de transporte 33 12,74%
Comunidad (recibo) 7 2,70%
Dentadura 7 2,70%
Electrodomésticos 5 1,93%
Empleo 2 0,77%
Formacion 1 0,38%
Gafas 12 4,63%
Guarderia 4 1,54%
Informacion 1,54%
Ingreso en un centro 0,38%
Luz (recibo) 22 8,49%
Mediacion 1 0,38%
Medicamentos 1 0,38%
PCI 45 17,37%
Protesis 2 0,77%
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Reconocimiento de discapacidad 1 0,38%
Reformas en la vivienda 2 0,77%
Violencia de género 1 0,38%
Vivienda 5 1,93%
Fuente:elaboracion propia.

Tabla 24: Valoracion de la respuesta.

Valoracion de la  respuesta

(puntuacion) Personas usuarias Pprcentaje
1 (Totalmente insatisfecho/a) 2 0,77%
2 (Insatisfecho/a) 2 0,77%
3 (Poco insatisfecho/a) 5 1,93%
4 (Poco satisfecho/a) 19 7,33%
5 (Satisfecho/a) 39 15,05%
6 (Totalmente satisfecho/a) 190 73,35%
Fuente:elaboracion propia.

Tabla 25: Instalaciones fisicas.

Instalaciones fisicas Personas usuarias Porcentaje
Adecuadas 219 84,55%

No adecuadas 40 15,44%
Fuente:elaboracion propia.

Tabla 26: Mejora de las instalaciones.

Mejora de las instalaciones Personas usuarias Porcentaje
Consideran que debe mejorar 70 27,02%
No consideran que debe mejorar 189 72,97%

Fuente:elaboracion propia.

Tabla 27: Elementos a mejorar en el centro.

Elementos a mejorar en el centro Personas usuarias Porcentaje
1. Tamario del centro 50 19,30%
2. Tamafo de los despachos 13 5,01%
3. Luminosidad 2 0,77%
4. Ventilacion 7 2,70%
5. Sala de espera 3 1,15%
6. Asientos 4 1,54%
Fuente:elaboracion propia.

Tabla 28: Otros elementos a mejorar.

Otros elementos a mejorar Personas usuarias Porcentaje

1. Aspecto 15 5,79%

2. Humedad 0,38%

3. Organizacion del espacio 4 1,54%
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4. Mas espacio 2 0,77%
5. Intimidad 3 1,15%
6. Barreras arquitectonicas 3 1,15%
7. Mejora tecnologica 1 0,38%
Fuente:elaboracion propia.

Tabla 29:Acceso.

Acceso Personas usuarias Porcent aje

Facil 243 93,82%

No facil 16 6,17%

Fuente:elaboracion propia.

Tabla 30: Informacion proporcionada.

Informacion Personas usuarias Porcentaje
Conforme 251 96,91%

No Conforme 8 3,08%
Fuente:elaboracion propia.

Tabla 31:Medio de informacion.

Medio de informacion NUmero de personas usuarias Porcentaje
Amistades 10 3,86%
Ayuntamiento 1 0,38%
Derivacion 2 0,77%
Documentos 10 3,86%
Hojas informativas 18 6,94%
INEM 1 0,38%
Otro servicio 1 0,38%
Pagina web 6 2,31%
Recepcion 25 9,65%
Tablon 20 7,72%
Teléfono 246 94,98%
Fuente:elaboracion propia.

Tabla 32: Personal disponible.

Personal Personas usuarias Porcentaje

Conforme 194 74,90%

No Conforme 61 23,55%

Falta personal administrativo | 60 23,16%

Falta personal de seguridad 1 0,38%

Fuente:elaboracion propia.
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Tabla 33: Calidad de la respuesta.

Calidad de la | Puntualidad | Porcen | Mejora de la | Porcentaje |Informacion | Porcent | Informacion Porcentaje
respuesta en la | taje situacion clara aje atil
(puntuacién) atencion
1. Nada 17 6,56% |35 13,51% 2 0,77% |2 0,77%
2. Poco 46 17,76% |45 17,37% 10 3,86% |13 5,01%
3. Suficiente 90 34,74% | 73 28,18% 33 12,74% | 38 14,67%
4. Mucho 106 40,92% | 75 28,95% 214 82,62% | 206 79,53%
No sabe/no contesta |0 0% 31 11,96% 0 0% 0 0%
Fuente:elaboracion propia.
Tabla 34: Empatia.
Empatia (puntuacion) Interés | Porcentaje | Escucha | Porcentaje | Comprension | Porcentaje
1. Nada 2 0,77% 1 0,38% 3 1,15%
2. Poco 7 2,70% 5 1,93% 8 3,08%
3. Suficiente 35 13,51% 35 13,51% 37 14,28%
4. Mucho 214 82,62% 218 84,16% 210 81,08%
No sabe/no contesta 0 0% 0 0% 1 0,38%
Fuente:elaboracion propia.
Tabla 35: Seguridad.
Seguridad Confianza | Porcentaje |Personal Porcentaje | Conforme con |Porcentaje
(puntuacion) cualificado el trato recibido
1. Nada 1,93% 0 0% 3 1,15%
2. Poco 1,93% 3 1,15% 1 0,38%
3. Suficiente 33 12,74% 45 17,37% 28 10,81%
4. Mucho 215 83,01% 203 78,37% 227 87,64%
No sabe/no contesta |1 0,38% 8 3,08% 0 0%
Fuente:elaboracion propia.
Tabla 36: Fiabilidad.
Tiempo Porcentaje | Actuaciones | Porcentaje | Sistema Porcentaje | Sistema Porcentaje
Fiabilidad |en la adecuadas de citas de citas
(puntuaci | entrevista cémodo adecuado
on)
1. Nada 2 0,77% 3 1,15% 13 5,01% 16 6,17%
2. Poco 10 3,86% 23 8,88% 11 4,24% 27 10,42%
3. 37,45% 32,43% 10,81% 14,28%
Suficiente |97 84 28 37
4. Mucho | 150 57,91% 148 57,14% 207 79,92% 179 69,11%
No 0% 0,38% 0% 0%
sabe/no
contesta |0 1 0 0

70



Fuente:elaboracion propia.

Tabla 37: Satisfaccion general.

Satisfaccion general (puntuacion) Personas usuarias Porcentaje

1 (Totalmente insatisfecho/a) 1 0,38%

2 (Insatisfecho/a) 1 0,38%

3 (Poco insatisfecho/a) 9 3,47%

4 (Poco satisfecho/a) 27 10,42%

5 (Satisfecho/a) 91 35,13%

6 (Totalmente satisfecho/a) 130 50,19%
Fuente:elaboracion propia.

Tabla 38: Observaciones.

Observaciones Personas usuarias Porcentaje
Mucha espera para las citas 88 33,97%
Faltan Trabajadores/as sociales 66 25,48%
Tardanza en dar las ayudas 21 8,10%
Mas ayudas 11 4,24%
Poner otras formas para pedir citas 7 2,70%
Poner bafios para las personas usuarias 6 2,31%

Fuente:elaboracion propia.

71



Anexo 2. Indicadores de la calidad de la atencion.
Se ha recogido los siguientes indicadores de Cdiak y Sarasa (1988), por ser
los mas adecuados en relacion a los Servicios I8sciecomendados por el propio

Servicio, para medir la calidad de la atencion.

1. Atencién individual/familiar.

+ Total casos atendidos/mes

Total casos/mes derivados a servicios externosrai@

» Total horas/mes dedicadas a atencion individuallif@m

Total casos atendidos/mes

+ Total entrevistas/mes

Total casos atendidos/mes

» Total horas/mes dedicadas a reuniones/visitastddies/ valoracién de casos

Total casos atendidos/mes

» Total horas/mes dedicadas a reuniones de gestigitiracion de recursos

Total casos atendidos/mes

2. Intervencién Comunitaria.

+ Numero de instituciones y entidades invitadas abmwir en el proyecto X

NuUmero de instituciones y entidades que han codalmor

 Numero de personas gue esta previsto colaborehpeoyecto X

NuUumero de instituciones y entidades que han codalwor

« Numero de personas que esta previsto asistarnvadadis del proyecto X

NUmero de personas que asisten a actividadesagdqio X
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Anexo 3. Cuestionario.

ENTREVISTAA PERSONAS QUEACUDEN A LA UTS DE OFRA Ne:

o]

Buenos dias: los Servicios Sociales de Ofra, eaboohcion con la Universidad de La Laguna, estizes@lo una encuesta para

conocer la opinién de las personas que acuden datvicio.

Esta encuesta es anonima. Muchas gracias porotalapa que esta contribuyendo a mejorar la &anc

A) Datos sociodemograficos
1. Edad: .
2. Sexo:1. Hombre () 2. Mujer ()

3. Nacionalidad:

4. Estado civil:

1. Soltero/a

2. Pareja de hecho

3. Casado/a
4. Viudo/a

5. Separado/a

6. Divorciado/a

5. Datos de la unidad familiar.

5.1. Total de miembros que forman el nacleo de cwivencia

incluido el solicitante (numérico): n°:

5.2. Total de personas menores de edad (menos deaf®s)

en el hogar: n°
5.3. Numero de

solicitante:

miembros con

las que convive ellla

. pareja/s

. hijas/os

. padre

madre

. hietas/nietos

. otros familiares

N o g A w| N e

. otras personas

6. Nivel de ingresos al mes de la unidad familiar (seitante; solicitante con: hijas/os, pareja; parejae hijas/os; padre/madre;

hermanas/os) mayores de 16 afos:

§

1.Solicitante 2.Pareja 3. Hijas/os 4, Otralq
(cual)
1/2|3|4|5|6]| Ver pregunta 5

1. Ninguno

2. Hasta 240€

3. De 241 - 360€

4. De 361 - 570€

5. De 571 — 600€

6. De 601 — 780€

7. De 781 — 960€

8. De 961 — 1200€

9. Més de 1200€

7. Nivel de estudios terminados (solicitante) mayorede 16 afios:
1.Solicitante | 2.Pareja 3. Hijas/os 4, Otrals
(cual)
12| 3| 4| 5| 6 | Ver pregunta 5

1. Analfabeto/a
2. Sabe leer y escribir
3. Estudios Primarios (6° d
primaria

4. Graduado Escolar (8 EGB)

. Secundaria (4° ESO)

. Bachiller/FP I/l

. FP grado medio

. FP grado superior

[0 N[ O| Ul

. Estudios universitarios

10. Otros:
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8. Situacion laboral (solicitante) mayores de 16 &i$: NO:

(items 5, 6 y 7 se pueden superponer)

1.Solicitante | 2.Pareja 3. Hijas/os 4, Otra/a

(cual
12| 3|4|5| 6 | Ver pregunta 5

1.Desempleado/a (menos de 1 afig
2.Desempleado/a larga duracipn

(mas de 1afio)
3. Desempleado/a (menos lafio) ¢con

prestacio
4. Desempleado/a larga duracipn

(mas de 1 afio) con prestac
5. Economia sumergida habitual

6. Economia sumergida temporal
7. Manutencién (solicitante p

hijos/as
8. Desempleo sin experiencia laboral

9. Pensién no contributiva (invalidez

0 jubilacion)
10. Pensién del INSS (viudedad,
jubilacién, incapacidad

11. P.C..

12. Auténomo

13. Trabajo por cuenta ajena
14. Otra:

9. Tipo de vivienda

=

. propia pagada

. propia con hipoteca

. proteccién oficial pagada

. proteccion oficial pagando

. alquiler privado

. social en régimen de alquiler

. Recogidos/as por familiares

. cedida

. compartida

10. Infravivienda (cueva, garajes...)

OO N0 B WDN

11. Ocupada ilegalmente
12. Sin alojamiento
13. Otros:




B) Area de salud No; .

10. ¢ Tiene usted o alguna persona de su unidad familiaigin problema de salud?i () No ()

10.1.En caso de ser si, ¢quién la tiene y de qué tipofd Easo de ser varias personas especificarlo.

1.Solicitante 2.Pareja 3. Hijas/os 4. Otra/o (cual
1| 2|3|4|5| 6| Verpregunta 5
1. fisica
2. psiquica
3. sensorial

10. ¢ Tiene usted o alguna persona de las que convivechpacidad?Si () No ()
10.2.En caso de ser si, ¢tienen el reconocimiento deadipacidad?Si () No ()

10.3.¢Quién tiene la discapacidad y de qué tipo? En cade ser varias personas especificarlo.

1.Solicitante 2.Pareja 3. Hijas/os 4. Otra/o (rual
1|12|3|4|5|6]| Verpregunta 5
1 fisica
2. psiquica
3. sensorial
11. ¢ Tienen el reconocimiento de dependenci&d () No () Grado(l, II, 1l): Nivel:

11.1.En caso de no tener el reconocimiento de dependeagcg lo tiene solicitado®i () No ()

D) Demandas

12. ¢ Cual es el motivo de su visita a los Servicios $aes?

ESPECIFICAR

1. PEAS (alimentacién, ropa, recibos, alquiler, wooidad, transporte,

Prétesis/olesis. bonos de comedor. quarderi:

2. Prestacion econémica (R.A.l., P.C.I....)

3. Vivienda (alojamiento, barreras arquitectonicas...

4. Asesoramiento: juridico

5. Apoyo psicosocial

6. Problematica familiar (violencia, mediacién...)

7. Problematica personal (formacion, habilidadesages...)

8. Salud (discapacidad, dependencia...)

9. Empleo

10. Ocio y tiempo libre

11. Otros:

13. ¢ Cual es su valoracion general de la respuesta adamanda? En una escala del 1 al 6; siendo 1 totante insatisfecho/a y
6 totalmente satisfecho/a.
1 2 3 4 5 6

OBSERVACIONES:
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E) Calidad del servicio Ne:
ELEMENTOS TANGIBLES

14. ¢Considera las instalaciones fisicas adecuadas patar un buen servicio?Si () No ()
15. ¢ Cree que deberia mejorarse las instalaciones fiaede la UTS?Si () No ()

16. En caso de ser si, ¢, Qué cree que deberia mejorarse?

1.Tamafio del centro

2. Tamafio de los despachos
3.Luminosidad

4. Ventilacion

5.Sala de espera
6.Asientos

7.0tros:

17. ¢Le ha resultado facil acceder al centro3i () No ()

18. ¢Le ha resultado suficiente la informacion proporanada por el centro (acceso, coger cita, materialeghojas
informativas, carteles...))?Si () No () Especificar:

19. (Cree que el personal disponible (seguridad, auxali administrativo), para su atencion, es suficienten este centrosi
()No () Especificar:

A continuacion, se muestra una tabla con una escatkel 1 al 4, donde 1 es Nada, 2 es Poco, 3 es $iite y 4 es Mucho.

CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 12 |3 |4

20. Cuando ha acudido al centro, ¢ han sido puntualesla hora de atenderle/a?

21. ¢Ha mejorado su situacion por la ayuda prestada pdps Servicios Sociales?

22. ¢Cree que la informacién que le presta el/la trabajdor/a social es clara?

23. ¢ Cree que la informacion que le presta el/la trabajdor/a social es (til?

EMPATIA 1 ]2 [3]4

24. ¢ Percibe interés por parte de la/el trabajador/accial de su situacion?

25. ¢Se siente escuchado/a por el/la trabajador/a soldta

26. ¢Se siente comprendido/a por el/la trabajador/a s@d?

SEGURIDAD 1 12 |3 |4

27. ¢Le inspira confianza el/la trabajador/a social?

28. ¢Cree que el personal del centro esta cualificad@ma el servicio que le presta?

29. ¢ Esta conforme con el trato que recibe en la UTS?

FIABILIDAD 1 12 |3 |4

30. ¢ Qué opina del tiempo dedicado, por el/la trabajadéa social, a la escucha y comprension d

D

sus necesidade:!

31. Las actuaciones realizadas por el/la trabajador/acgial, ¢ considera que son adecuadas para

ayudarle/la en su problematica

32. ¢ El sistema de coger cita le resulta comodo?

33. ¢Le resulta adecuado el sistema para coger citasrpaser atendido/a por un/a trabajador/a

social?

34. En general, valore su satisfaccion hacia los serids que presta el centro de Servicios Sociales dér& en una escala del 1

al 6; siendo 1 totalmente insatisfecho/a y 6 totakemte satisfecho/a.

|1 |2 3 4 5 6

OBSERVACIONES:
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