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Satisfaccion de usuarios y profesionales en la evaluacion de programas sociales

Resumen

La satisfaccion de los denominados clientes internos y externos por la mayoria de siste-
mas de gestion de calidad resulta ser un elemento de anélisis imprescindible en cualquier
proceso de evaluacién y mejora de los servicios. Esta tendencia, arraigada en el &mbito
privado, se ha extendido al espacio de los servicios publicos y, dentro de ellos, a la esfera
de los servicios sociales.

En este articulo se plantea la importancia de desarrollar estudios de satisfaccion en los
servicios sociales basicos, tanto del conjunto de los profesionales, como de sus usuarios.
Se observa una tendencia a ofrecer una valoracion positiva sobre los servicios sociales
basicos por las personas usuarias, como muestran diversos estudios demoscépicos sobre
percepcion de los servicios pablicos. Del mismo modo, pese a ser escasos los estudios
llevados a cabo con profesionales, destaca la elevada satisfaccion expresada por quienes
estan en primera linea de los servicios sociales, lo que pone de manifiesto la vocacion de
servicio de estos trabajadores publicos.

Palabras clave: satisfaccion; calidad; mejora; servicios sociales

Abstract

The study of customers” satisfaction is usually included in most of the quality management
models and it is a relevant element in any process of assessment and improvement of
services. This trend, deeply rooted in the private field, has also spread over the public
services and in social services.

This paper sustains the relevance of developing satisfaction studies in general social
services, not only from customers’ perspective, but also from professionals. It is a proved
trend that citizens make a good judgement of social services provision, as they show in
several opinion polls about public services in Spain. On the same line, although there
are little studies about people working in social services opinion, it is relevant the high
satisfaction expressed by front line staff, that shows an important vocation in most of
social services employees.

Key Words: satisfaction; quality; improvement; social services
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1. Sobre el concepto de cliente interno y
externo: usuarios y profesionales

Uno de los términos mas utilizado al hablar de satisfaccion en los diferentes modelos
de gestion de calidad (EFQM, ISO, etc.) es el de «cliente», con una doble dimension:
externo (usuarios que reciben un servicio) e interno (profesionales que lo prestan)
(AEVAL, 2009, p. 12).

Se considera fundamental para el éxito de una empresa conocer y orientar la orga-
nizacion hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas, tanto actuales como
futuras, de todas las partes interesadas: clientes y/o usuarios, personal y profesionales
de la organizacion, duenos o inversores, proveedores y colaboradores, la sociedad en
términos de comunidad y el publico en general (AENOR, 2003, pp. 17-19). Superando
el concepto de cliente, se habla de «partes interesadas» (por ejemplo, norma ISO 9004)
cobrando una relevancia esencial para el desempeio de la organizacion los sistemas de
medida de la satisfaccion del cliente. De ahi que deba cuidarse el desarrollo y aplicacion
de herramientas para la recopilacion de esa informacién, tanto de forma activa (encues-
tas, comunicacion con usuarios, grupos de discusion, quejas), como pasiva (datos de
prestacion del servicio). Estos procesos, por los que las organizaciones solicitan, miden
y siguen la retroalimentacion de la satisfaccion, deberian ofrecer informacion de forma
continua para «escuchar la voz del cliente» de manera eficaz y eficiente (AENOR, 2003,
p. 215y ss.).

Del mismo modo, debe promoverse el conocimiento de las demandas y el reconoci-
miento de los profesionales de la organizacion, su satisfaccién en el trabajo y su desarro-
llo personal, cuidando el ambiente laboral e intentando asegurar que el compromiso y la
motivacion sean lo méas fuertes posibles (AENOR, 2003).

1.1.  Cliente interno: profesionales y personal del servicio.

Desde el mundo de la empresa se dieron cuenta de que «los trabajadores son su bien
mas preciado y deben ser tratados como si fueran clientes para obtener el mayor ren-
dimiento» (Prats Darder, 2005, p. 31). Peters and Waterman (1991), en su analisis de
empresas con éxito, manifestaban la importancia de cuidar al cliente interno para poder
garantizar la calidad al cliente externo. Albrecht (1998) resaltaba, asi mismo, que para
que las cosas funcionen fuera, primero deben ir bien dentro, otorgando un papel funda-
mental a la satisfaccion de los trabajadores.

Estos consejos, validos para el mundo de la empresa, forman también parte de los
principios de la moderna gestiéon publica, en los que la vision del cliente interno es parte
esencial de cualquier proceso de mejora, por lo que su satisfacciéon requiere de un estu-
dio especifico y una metodologia propia (AEVAL, 2009, p. 12).

En cualquier modelo de calidad total orientado a la mejora debe considerarse la
importancia de los clientes internos: profesionales que prestan los servicios y cuya satis-
faccion no solo interesa ser conocida, sino que ha de ser cuidadosamente tomada en con-
sideracion en cualquier proceso de gestion. Quienes ostenten la direccion de los servicios
deben tener en cuenta que la implicacion y opinion de todos los grupos profesionales es
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imprescindible. Cuanto mas motivados, satisfechos e implicados estén los profesionales
con la institucién, mejor atenderan a los usuarios que, a su vez, estaran mas satisfechos.

1.2. Clientes externos: personas usuarias y servicios sociales.

En cuanto a los «clientes externos», cabe afirmar que la transformacion del concepto de
cliente al de usuario y, finalmente, ciudadano, esta intimamente ligada a la evolucion de
los sistemas de gestion de calidad.

En un primer momento, se utilizaba el término cliente (también consumidor), vincu-
landolo al &mbito empresarial-mercantil. Con la introduccion de la calidad en el mundo
de los servicios, se introduce una nueva concepcion: la de usuario, ya que no siempre
se producia el intercambio material de un bien, sino que la prestacion del servicio con-
sistia en el propio uso del mismo (Juanes & Blanco, 2001). La siguiente transformacion
llega cuando la Administracion Publica asume los planteamientos de calidad y mejora
continua: ya no se trata de ofrecer calidad por un interés de mercado, sino como recono-
cimiento de un derecho que tienen los ciudadanos. Hemos de tener en cuenta la diver-
sidad de perfiles atendidos por los servicios publicos que hace de la individualizacion en
la atencion, ademas de una exigencia técnica, una demanda explicita de los ciudadanos
(Fernandez Guerrero & Martinez Moreno, 2003, p. 74).

Centrandonos en el sistema de servicios sociales, objeto de nuestra atencion en este
articulo, encontramos la convivencia de usuarios muy diversos: los que reclaman su
derecho a acceder a un servicio; aquellos sobre los que la administracion interviene «de
oficio», para salvaguardar sus derechos; personas con una fuerte reticencia a recono-
cerse como usuarios de los servicios sociales (pues sigue afianzada en nuestra sociedad
la idea de que los servicios sociales estan dirigidos a grupos sociales «marginales»), etc.

En este sentido, Ferndndez Guerrero y Martinez Moreno (2003, p. 73) plantean que
tener que recurrir a los servicios sociales todavia se experimenta como expresion de
un fracaso, pues se sigue considerando que los recursos que habilita 1a Administraciéon
Publica estan dirigidos a quienes no han podido resolver sus necesidades a través de la
familia o el mercado. En palabras de un usuario:

«Yo pensaba que este tipo de servicios, pues bueno, como que esta para otro
tipo de gente, emigrantes o personas que realmente tuvieran mas problemas que yo
porque yo por lo menos tenia una familia, unos padres, una serie de circunstancias
que bueno, que eran apropiadas, ¢no?» (Giménez Bertomeu et al., 2012, p. 66).

A muchas personas, por tanto, les resulta dificil identificarse como usuarias de
estos servicios. Fruto de la propia evolucion del sistema de servicios sociales, los pri-
meros colectivos atendidos pertenecian mayoritariamente a grupos caracterizados por
su extrema vulnerabilidad, con escasa capacidad de exigencia en cuanto a la calidad de
los servicios ofrecidos. Sin embargo, la progresiva incorporacion de las clases medias y
la ampliacién de los recursos sociales a necesidades mas diversas ha transformado las
demandas hacia los servicios, entendiéndose su prestacién y mejora como un derecho
ciudadano.
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2. Elementos de analisis en el estudio de la
satisfaccion con los servicios

Como se viene mencionando, el analisis de la satisfacciéon con los servicios recibidos
aparece como uno de los elementos basicos en cualquier modelo de gestién (Juanes
y Blanco, 2001, p. 94) y es considerado por muchos autores e instituciones (OMS,
UNESCO, FEMP) como parte esencial de la calidad en las organizaciones (Vuori, Saturno
Hernandez, Delgado Vila, & Sufiol Sala, 1996). Este tipo de estudios se ha extendido tanto
en el ambito privado como, mas recientemente, en los servicios publicos (MAP, 2006).
Ademas de configurarse como un instrumento basico en la puesta en marcha de sistemas
de gestion de calidad, es imprescindible que cuenten con un desarrollo continuado.

Tradicionalmente, se han considerado dos enfoques para la definicion de la calidad
del servicio desde las personas usuarias (MAP, 2006, p. 8 y ss.):

- Cumplimiento de «especificaciones» con las que el servicio fue disenado.
- Cumplimiento de «expectativas» de los usuarios.

Tanto en una como en otra perspectiva, existen desajustes o «gaps» en el proceso
de disefio y prestacion del servicio, tal y como Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993)
plantean en su modelo. En su adaptacion a la Administracion Publica, el MAP (2006, p.
9) indica que pueden producirse tres tipos de desajustes, reflejados en la figura 1.

Figura I: Desajustes en la satisfaccion de los usuarios.

USUARIO

EXPERIENCIA
PASADA

DESAJUSTE 3

PRESTACION
DESAJUSTE 1 rb DEL SERVICIO

DESAJUSTE 2 T

ESPECIFICACIONES
DE LA CALIDAD
DEL SERWICIO

;

PERCEPCION DE LA
DIRECCION SOBRE LAS
- EXPECTATIVAS DE LOS
USUARIOS

Fuente: Extraido de MAP (2006, p. 9).
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El desajuste 1 esta provocado por las diferencias entre lo que los usuarios esperan
del servicio y la percepcion que la direccion tiene sobre esas expectativas. Suele produ-
cirse cuando la direccion da por hecho que conoce las necesidades de los usuarios y no
escucha, ni a los usuarios ni a los empleados. En ocasiones, hay excesivos niveles entre
la direccion y los empleados que prestan la atencion, por lo que el flujo de informaciéon
es dificil y llega distorsionado.

Cuando se produce una diferencia entre los planes del servicio y lo que realmente se
ofrece, estamos ante el desajuste 2, provocado habitualmente por conflictos en la organi-
zacion de quien presta el servicio (ambigiiedad de las funciones, inadecuada supervisiéon
y control, etc.).

El Gltimo desajuste (3) es consecuencia de los dos anteriores y el que genera mas
insatisfaccion de los usuarios, ya que el servicio esperado no coincide con el recibido.
Pone en relacion expectativas con percepciones o resultados. Cabria establecer la
siguiente formula:

Percepcion

————— = Satisfacciéon
Expectativa

Este denominado «paradigma de la desconfirmacion» (MAP, 2006, p. 11) implica que
la satisfaccion del usuario depende directamente del nivel de resultado o prestacion del
servicioy esta en relacion inversa a la expectativa que tenga. Idénticos niveles de prestacion
del servicio produciran distintos grados de satisfaccion y la acumulacion de experiencias
provocara cambios en el nivel de expectativas. Cabe hablar, por tanto, de varias dimensio-
nes de la satisfaccion: respecto a lo esperado, a lo recibido y a lo percibido.

Zeithaml et al. (1993) ofrecen un catalogo de variables en las que, con caracter gene-
ral, se apoyan los usuarios para valorar la calidad de los servicios:

- Fiabilidad. Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma correcta y cuida-
dosa; hacer lo que se dice sin engafio, con puntualidad, etc.

- Competencia. Posesion por el profesional de las destrezas y el conocimiento reque-
rido para la ejecucion del servicio.

- Capacidad de respuesta. Disposicion a atender a los clientes con un servicio rapido.

- Accesibilidad. Facilidad para localizar el servicio, comodidad para utilizarlo, horarios
adecuados, dependencias faciles de encontrar, contacto telefénico sencillo (lineas
libres, derivacion correcta, todas las llamadas atendidas), personas facilmente loca-
lizables, servicios bien sefializados, tiempo de espera corto, posibilidad de realizar
tramites por via telematica, maxima desburocratizacion de la gestion, reduccion de
tramites.

- Empatia y cortesia. Atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal que
atiende a los ciudadanos.

- Comunicacion. Informar a los clientes con un lenguaje que puedan entender, escu-
charles.

- Credibilidad. Veracidad, creencia, honestidad en el servicio que se ofrece.
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- Seguridad. Inexistencia de peligros, riesgos o dudas; tranquilidad de sentirse en
buenas manos. La seguridad no sélo es fisica; incluye también la confidencialidad de
los datos, la confianza en el plano personal, etc.

- Comprension hacia el ciudadano. Esfuerzo por conocer a los usuarios y sus necesida-
des; captar necesidades latentes, atender las quejas y sugerencias.

- Evidencia fisica del servicio. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, perso-
nal, materiales de comunicacién. Son los elementos mas tangibles del servicio.

Estas dimensiones quedarian sintetizadas en cinco: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, configurando uno de los modelos méas
extendidos y conocidos para medir la calidad: 1a escala SERVQUAL. Se obtiene una pun-
tuacion de cada uno de los criterios a través de un cuestionario, que incluye percepciones
y expectativas. Su aplicacion ofrece una calificacién ponderada o no, que permite obser-
vaciones a lo largo del tiempo o entre entidades (Zeithaml et al., 1993, p. 205 y ss.).

Bengoa y Celorio (2003b, p. 141 y ss.) proponen considerar otros elementos, como
aspectos éticos (honestidad del profesional, confiabilidad, sensibilidad, privacidad,
veracidad, técnicos (competencia de los profesionales que atienden, atencion conforme
a estandares conocidos, seguridad, informaciéon comprensible, tangibilidad), elementos
temporales (accesibilidad del servicio, tiempo y oportunidad del mismo, flexibilidad) y
dimensiones psicologicas (reconocimiento personal por quienes atienden, amabilidad,
estética ambiental).

No podemos obviar que la satisfacciéon percibida por el usuario es una valoracién
emocional y particular de caracter subjetivo, fruto de un proceso en el que compara su
experiencia con otras previas, propias o de otros (Bengoa & Celorio, 2003a, p. 142). Por
ello, estos autores entienden que los principales criterios de calidad que valoran los usua-
rios, son: accesibilidad (atenciéon suministrada del modo mas rapido y cercano); efectivi-
dad (que consiga mejorar su situacion); adecuacion (en cuanto al estilo de comunicacion,
actitud del personal y ambiente en el que se ofrece el servicio) y receptividad a las quejas.

Salvador Pedraza (2000a, p. 243; 2003, p. 168) propone dos cuestiones mas que
cobran importancia en los servicios sociales: igualdad (percepcion de que todo el mundo
es tratado de la misma manera) y honradez (los ciudadanos han de percibir que los tra-
bajadores del servicio no los utilizan en beneficio propio, con intereses partidistas, etc.).

Son clasicos los estudios realizados para conocer la satisfaccion del cliente, sobre
todo en el ambito privado-empresarial, pero no se ha alcanzado un acuerdo sobre el
constructo «satisfaccién» (Cabrera Rodriguez, Donoso Vazquez, Aneas Alvarez, Campo
Sorribas, & Pi i Murugd, 2010; Cardozo, 1965). Se ha dejado de identificar el resultado
final como unico objeto de interés, para centrarse en aspectos relativos al proceso de
prestacion y su desarrollo, como plantean las propuestas de Parasuraman, Zeithmal
y Berry (1994); Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990), en linea con las tendencias de
la nueva gestion publica (Aleman Bracho & Pérez Sanchez, 2000; Barranco Expoésito,
2004a; Pérez Menayo, 2005; Trinidad Requena, 2010; Vinas, 2005).

Pese a ser la satisfaccion un complejo objeto de analisis, cabe resaltar los siguientes
aspectos en su proceso de estudio:
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- Las propiedades del servicio, disenadas desde un dmbito cientifico-técnico o politico,
orientadas a dar satisfaccion a las necesidades de los usuarios. Son componentes que
estan presentes en todos los servicios personales y numerosos autores coinciden en iden-
tificar.

« Aspectos técnico-cientificos, relativos a los conocimientos, juicios y destrezas del
profesional en la intervencion. Permitiran alcanzar un diagnostico y propuesta de
intervencion, en base a los conocimientos cientificos del profesional y su capaci-
dad técnica.

* Relacién interpersonal, que tiene maxima importancia, pues el intercambio de
informacién, la comunicaciéon profesional-usuario es el vehiculo de la interven-
cion social. Que se produzca con discrecion, intimidad, tacto, empatia, respeto,
etc. hace de esta interaccidon un elemento clave para la valoracion de un buen
servicio desde el punto de vista del usuario (Villegas Perinan & Rosa Diaz, 2003,
p. 51), complemento imprescindible a una buena calidad cientifico-técnica.

« Entorno, en palabras de Donabedian (1989, p. 103), «amenidades». Incluye la
valoracién de los elementos relativos a las infraestructuras e instalaciones del
servicio, el confort de las mismas, los sistemas de informacion, etc.

- Las expectativas de los usuarios sobre como se prestara el servicio, con una base subje-
tiva y basada en opiniones recibidas por otros usuarios, en la comunicaciéon del mercado,
por experiencias previas en el servicio, etc.

- Y las percepciones del usuario sobre la atencion recibida, basadas en la experiencia de
su paso por el servicio, también con un fuerte componente subjetivo y afectivo.

Expectativas, percepciones y caracteristicas del servicio configurardn elementos
clave en el analisis de la satisfaccion de usuarios, también en servicios sociales basi-
cos (Martinez Tur, Ramos Lopez, Marzo, & Peir¢ Silla, 2002; Salvador Pedraza, 2000b;
Sanchez, Martinez Tur, Gonzalez Morales, Ramos Lopez, & Peir6 Silla, 2009).

Han resultado bases teoricas esenciales para nuestro estudio de satisfacciéon de usua-
rios las concepciones de la calidad planteadas por Donabedian (1989) y Zeithmal et al.
(1993). Asi mismo, el modelo de la confirmacién (o desconfirmaciéon) de expectativas
(Bolton & Drew, 1991; Martinez Tur et al., 2002; Sanchez et al., 2009), permitira detec-
tar los desajustes o gaps, que apunten ambitos de mejora para los servicios (Zamudio
Igami, 2005; Zeithaml & Parasuraman, 1994).

3. El analisis de la satisfaccion de usuarios
y profesionales en el marco de procesos de
mejora: estudios en los servicios sociales

o [J
municipales
Se describen en este articulo los resultados de sendos estudios llevados a cabo en el ambito
de los servicios sociales municipales; uno orientado a conocer la percepcion y satisfaccion

de los usuarios de servicios sociales en Cuenca y, otro, la de los profesionales de primera
linea de los servicios sociales municipales de Albacete. Se buscaba:
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- Identificar los elementos mas relevantes en la construccién de la satisfaccion de los
usuarios y de los profesionales de servicios sociales, asi como la capacidad explica-
tiva de diferentes variables de analisis.

- Disenar procedimientos e instrumentos de evaluacion de la satisfaccion de los ciuda-
danos usuarios y de los profesionales de los servicios sociales municipales, tomando
en consideracion, a modo de buenas practicas, los elementos positivos de experien-
cias e investigaciones similares.

- Aplicar los procedimientos e instrumentos para obtener informacion relevante sobre
el perfil y el nivel de satisfaccion de la ciudadania usuaria de los servicios sociales
de Cuenca: conocer su opinion sobre los servicios, atencion recibida, prestaciones
sociales y programas dependientes de los servicios sociales municipales.

- Recopilar estudios de satisfaccion de usuarios en servicios sociales basicos munici-
pales, para comparar los resultados obtenidos.

- Aplicar los procedimientos e instrumentos para obtener informacion relevante sobre
el perfil y el nivel de satisfaccion laboral de los profesionales de primera linea de los
servicios sociales de Albacete (grupos profesionales de conserjes-limpiadores, edu-
cadores y auxiliares administrativos).

- Analizar® si existen diferencias significativas en la valoracién de los servicios, en fun-
cién de variables como sexo, edad, tipo de demanda (usuarios) o grupo profesional y
antigiiedad en el puesto de trabajo (profesionales).

- Extraer conclusiones para la mejora institucional y de los servicios, realizando pro-
puestas fundamentadas de potenciales cambios a incorporar en la gestion de los
servicios y prestaciones, que promuevan su mejora desde la perspectiva de los ciuda-
danos y profesionales.

Pasemos a conocer en detalle sus principales caracterisiticas y conclusiones.

3.1. Satisfaccion de usuarios como objeto de estudio en los servicios sociales
basicos.

Aungque los servicios sociales cuentan con elementos peculiares, los anélisis que puedan
realizarse sobre la satisfacciéon de sus usuarios seran similares a otros estudios de satis-
faccion con los servicios publicos y, mas concretamente, con otros servicios del bienestar
social, entre los cuales el uso del cuestionario es extendido. En los programas sociales,
se ha venido a considerar a sus beneficiarios como «consumidores» y al servicio ofrecido
como «producto» (Tornero, Ruiz, & Miralles, 2011, p. 88), reconociéndose las dificultades
en el analisis de la satisfaccion (como en el resto de prestaciones de servicios, en las que se
combinan elementos tangibles e intangibles). Sin embargo, cada vez mas se ha puesto en
valor la opinion de los usuarios, en su consideracion de sujetos de derechos y con criterio
para definir una opinién sobre la atencién recibida (M. E. Medina Tornero, 1997; Pillinger
& Fundacion Europea para la Mejora de las Condiciones de Vida y de Trabajo, 2001).

A pesar de ello, los estudios sobre la opinién de usuarios atin son escasos y relativa-
mente recientes en el ambito de atencién de los servicios sociales basicos, en coherencia

1 La mecanizacion y analisis de datos cuantitativos de ambos cuestionarios se realiz6 con el programa
IBM SPSS Statistics 19. Para la explotacion de la informacion cualitativa (entrevistas a informantes clave,
grupos de discusion), se ha utilizado el programa ATLAS.ti 6.
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con el escaso valor otorgado a la evaluacion de los servicios de la Administracion Publica,
entendida en un sentido amplio, y con las resistencias que genera, como plantean Aleman
Bracho y Trinidad Requena (2012, pp. 55, 84-86); Trinidad Requena y Garcia Moreno
(2012). Ello no implica que la administracion no realice evaluaciones de sus programas y
servicios, sino que en multiples ocasiones, los datos obtenidos no llegan a sistematizarse
en los correspondientes informes de resultados, ni mucho menos ven la luz mediante su
difusion desde una perspectiva académica (Pérez Cosin & Deslauriers, 2004).

La satisfaccion de personas usuarias ha ido logrando un progresivo avance, inicial-
mente en los servicios sociales especializados (Barranco Exposito, 2000; Garcia Sanchez,
Mirete Ruiz, Marin Oller, & Romero, 2008; Imserso, 1998, 1999; Literas Rondén,
Navarro, & Fontanals de Nadal, 2010) y mas recientemente en los basicos. En este sen-
tido, ha sido el servicio de ayuda a domicilio la prestacion basica que mas visibilidad
ha tenido en la difusién de los resultados sobre la opinion de sus usuarios acerca de los
servicios (Medina Tonero, 2000, 2003; Robles Rios & Lara Martinez, 2009).

Se considero de especial interés para este trabajo analizar el servicio de Informacion,
Valoracion y Orientacion ya que, dentro de los servicios sociales basicos, es una presta-
cion que goza de una intensa relacion profesional. Se trata de un servicio que, atendido
por profesionales del Trabajo Social, recibe demandas de atencion cada vez més diversas
y complejas, que requieren de una intervencién integral (Aguilar Hendrickson, 2013;
Casado Pérez, 2007; De La Red Vega & Conde Rodriguez, 2000; Fantova Azcoaga, 2008).

Se presenta en la siguiente tabla una sintesis de los estudios identificados en este
ambito, cuyos resultados han sido tomados en consideracion para la discusion de los
nuestros.
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Tabla |. Estudios sobre satisfaccion de usuarios de los servicios sociales basicos desarrollados en Espana.

AUTOR

Servicio de Accion Social del
Ayuntamiento de Albacete
(2016)

AMBITO ESTUDIO

Usuarios del Servicio de Informacion,
Valoracion y Orientacion.

CARACTERISTICAS DEL
ESTUDIO
Adaptacion SERVQUAL (24 items).
Escala I-10.

Muestra 571 personas. Entrevista a la
salida de la atencion.

Arenas Martinez (2015)

Calidad percibida por los usuarios.

Cuatro centros de servicios sociales
de zona de Avilés (Asturias, Espafa)

Adaptacion de cuestionario SERVQUAL.
Escala |-10.

Entrevista representativa de 104 per-
sonas que han accedido a los servicios
en los Ultimos 4 afos.

Pena Salas (2014)

Personas atendidas en los servicios
sociales comunitarios del Centro
Municipal de Servicios Sociales Delicias
del Ayuntamiento de Zaragoza.

Muestra 212 casos.
Cuestionario SERVQUAL.
Escala |-5.

Giménez Bertomeu, Lillo
Beneyto, Doménech Lépez y

Indicadores de Calidad en los Servicios
Sociales, con usuarios de tres Centros

61 usuarios.
Entrevistas en profundidad.

Ruiz (2011)

Ayuntamiento de Murcia (2 centros).

L Garcia (2012 Municipales de Servicios Sociales o i )

orenzo Garcia ( ) Comunitarios de Alicante. Definicion de estandares de calidad.
Estudio sobre el anilisis de la calidad

Medina Tornero and Medina | Centros de servicios sociales del percibida_en usuarios de servicios

sociales Comunitarios; indice general
de satisfaccion utilizando la escala
SERVQUAL.

Sanchez Aguado (2011)

Ayuntamiento de Valdemoro (Madrid),
a través del INTRESS

Creacién de mapa de procesos que
incluia mediciéon de satisfaccion de
los usuarios de servicios sociales (por
desarrollar).

Ayuntamiento de Madrid
(2010)

Estudio de satisfaccion en Servicios
Sociales Comunitarios.

Cuestionario estructurado. |5 preguntas.

Entrevista a la salida de los centros
sociales.

1577 usuarios de centros de servicios
sociales.

21 distritos.

Garcia Pineda
Cabrera (2010)

y Gago

Centro de servicios sociales. Servicio
Social de base del Ayuntamiento de
San Pedro del Pinatar (Murcia).

Estudio sobre el perfil de usuarios y su
satisfaccion.

Siis. Dokumentazio eta
Ikerketa Zentroa Centro de
Documentacion y Estudios
(2010)

Comunidad Autéonoma del Pais Vasco.

Estudio sobre la implantacion de siste-
mas de calidad en los servicios locales.

Encuestas a las y los usuarios de servi-
cios sociales.

FOESSA (2009)

Hogares espafoles.

Encuesta FOESSA 2008. Preguntas 107
y 108. Uso y satisfaccion con los servi-
cios sociales. 1246 personas.

Escala satisfaccion (respuesta 4 opcio-
nes). Presentacion o no de diversos
problemas en la prestacion de servicio.

Del Pozo Herraiz y Sanchez
Pérez (2010)

Usuarios SIVO Cuenca

Encuesta propia. 291 respuestas.
6 Oleadas (2007-2010).

Escala | a 5, preguntas de respuesta
cerrada y abierta.

Moya Vaquero (2000)

Programa de Mejora continua de la
calidad en el Centro Municipal de
Servicios Sociales Comunitarios de
Alcazar de San Juan (Ciudad Real).

Encuesta telefénica.
150-170 usuarios.

Fuente: elaboracion propia a partir de las referencias indicadas.
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3.2. Satisfaccion de usuarios del Servicio de Informaciéon, Valoracion y
Orientacion (SIVO) en Cuenca.

En el estudio de los servicios sociales municipales de Cuenca, se seleccion6 el SIVO por
ser un servicio que recibe demandas de todo tipo y atiende a usuarios de muy diversas
caracteristicas en un gran volumen de atencion. Dado su caracter de «puerta de entrada»
al conjunto de los servicios sociales, la valoraciéon que del mismo realicen sus usuarios
resultara de gran trascendencia para el conjunto del sistema.

La metodologia seleccionada fue el cuestionario, medio habitual para conocer la valo-
racion que hacen los usuarios sobre los servicios recibidos (MAP, 2006; Vavra, 2002),
como puede comprobarse en la tabla 1. Tras el analisis de estudios similares, se opt6 por
disefiar un modelo de cuestionario propio, con las siguientes dimensiones de anélisis:

Tabla 2. Dimensiones de andlisis en el cuestionario de satisfaccion elaborado.

DIMENSION CUESTIONES

Edad.

Sexo.

Datos personales y de aplicacion del cuestionario. | Perfil (inmigrante o no).

Tipo de atencion recibida (primera atencién/en zona).

Lugar de aplicacion cuestionario.

Conocimiento nombre profesional.

Valoracion cambio profesional (si procede).

Conocimiento y acceso a los servicios sociales. — - — -
Conocimiento previo servicios sociales.

Modo de acceso a los servicios sociales.

Modalidad de solicitud de cita.

Proceso solicitud de cita. Valoracion sistema y personal de cita previa.

Tiempo de espera para la atencion y valoracion.

Acceso al centro.

Instalaciones. — - - —
Valoracion instalaciones (comodidad, limpieza, intimidad).

Horario de atencion y su cumplimiento.

Desarrollo y duracién de la atencion.

Atencién trabajadora social. — —
Solicitud de documentacion.

Satisfaccion con la atencion recibida.

Motivo de consulta.

Actuacion ofrecida.

Satisfaccion de expectativas. — —
Valoracion atencion de la demanda.

Conocimiento sistemas de quejas y sugerencias.

Lo mejor.

Satisfaccion general con el servicio. Lo peor.

Sugerencias.

Fuente: elaboracion propia con datos del estudio.
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Segun la cuestion planteada, se seleccionaron distintos tipos de respuesta: cerrada,
de opcion muiltiple, abiertas -para expresar opiniones o justificar respuestas- y de escala
tipo Likert (de 1 a 5, identificando las valoraciones 4 y 5 como bastante/muy satisfactorio
y los valores 1y 2 como nada/poco satisfactorio).

Este cuestionario se pilot6 inicialmente con un pretest a la salida de la atencion de la
Trabajadora Social, para mejorar su comprension y presentacion. También se sometio a
la consideracion de expertos, técnicos de los servicios sociales y del mundo académico.
Posteriormente, se procedi6 a su aplicacion en los centros sociales (marzo 2007- noviem-
bre 2010), mediante entrevista personal a los usuarios que habian recibido la atenciéon
de la Trabajadora Social, entendiendo que las personas «siempre estaran mas dispuestas
a contestar a una persona que a un frio papel» (Prats Darder, 2005). La siguiente tabla
muestra el nivel de respuesta alcanzado:

Tabla 3. Grado de respuesta al cuestionario.

USUARIOS
RESPONDEN % Respuesta
CONSULTADOS

Oleada | 312 51 16
Oleada 2 102 70 68,6
Oleada 3 80 56 70
Oleada 4 87 52 59,8
Oleada 5 79 47 59,5
Oleada 6 32 15 46,9

Total cuestionarios cumplimentados: 291

Fuente: elaboracion propia con datos del estudio.

Destacar de los datos obtenidos el elevado grado de satisfaccion general con la aten-
cion recibida por la Trabajadora Social, pues un 91,7 % de los usuarios manifestaba estar
bastante o muy satisfecho. La valoracion media del conjunto de datos recabados (oleadas
1a 6) es de 4,54 sobre 5 (con una desviacion de 0,822). La atencion directa de la profe-
sional del Trabajo Social seria un elemento clave en este servicio

Destaca la intensa relaciéon de tres variables en la atencidn profesional: el trato agra-
dable e individual, su adecuacion a la demanda, junto con la sencillez en la informacion
transmitida (valores de correlacion de Pearson proximos al 0,8 y significatividad a nivel
0,01 bilateral).

En cuanto a la satisfaccion en relacion con sus expectativas, encontramos que el ser-
vicio recibido ha sido valorado como mejor o mucho mejor de lo esperado por un 38 %
de los usuarios, siendo mayoritario el grupo de quienes la valoraron como mas o menos
igual a lo esperado (49,3 %). Podemos afirmar que se cumple en nuestra muestra el ya
citado paradigma de la desconfirmacién, en el que la satisfaccién se ve condicionada
tanto por las expectativas previas (bajas, en este caso) y la percepcion sobre el servicio
recibido (buena valoracion).

Un 73,8 % de los usuarios se manifestaron como «bastante o muy satisfechos/as»
con la respuesta ofrecida por el servicio; la valoracion media para esta cuestion fue de 3,9
sobre 5 (desv. tipica de 1,16).
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Uno de los aspectos peor valorados en el conjunto del cuestionario fue la variable
relativa al tiempo que pasé desde la presentacion de la solicitud hasta que se obtuvo la
respuesta, considerado como «nada o poco adecuado» por un 42,6 % de los usuarios,
con una puntuaciéon media de 2,76 sobre 5 (desv. tipica de 1,37). También aparecieron
como elemenos menos valorados del servicio la burocracia o papeleos que implicaba
en muchas ocasiones, asi como el tiempo de espera para la cita, consistentes con otros
estudios similares. En ese sentido se ofrecian propuestas de mejora: reducir tiempos de
espera, mejorar las instalaciones, incremento de las prestaciones.

Se realiz6 un analisis de correlacion, buscando relaciones estadisticamente significa-
tivas entre los resultados obtenidos y variables como edad, género y nacionalidad. No se
han obtenido datos relevantes que permitan afirmar que existen diferencias significati-
vas en las valoraciones que los distintos grupos de poblacion realizan sobre el servicio,
encontrandose inicamente leves variaciones puntuales, que no pueden calificarse de sig-
nificativas. Este hecho es consistente con los resultados obtenidos en estudios similares,
que tampoco ofrecen diferencias significativas debidas a variables sociodemograficas,
como se comentara a continuacion.

3.3. Discusion de resultados.

Los resultados de nuestro estudio coinciden con estudios similares, recogidos en la tabla
1. Independientemente de la escala utilizada, todos los estudios coinciden en ofrecer
unas elevadas valoraciones sobre los servicios recibidos y, dentro de los elementos mejor
considerados, la relacion con la profesional. El trato amable y proximo, las habilidades y
cualificacion profesional y su implicacion, son variables destacadas de modo reiterado.
Si bien los espacios fisicos aparecen en ocasiones como un aspecto importante (Garcia
Pineda & Gago Cabrera, 2010), la tendencia muestra una mayor importancia concedida
a la atencion profesional que a las instalaciones. No obstante, aunque se consideren ade-
cuadas, se apuntan propuestas orientadas a una mejora en la imagen, la accesibilidad y
una mayor garantia de la confidencialidad en el servicio.

Otras cuestiones que, pese a la alta valoraciéon del conjunto, apuntan posibles ambi-
tos de mejora son: la tardanza en la atencion (tiempo de espera, habitualmente por una
saturacion en la demanda del servicio), la capacidad de respuesta (aunque los usuarios
se sienten satisfechos con la atencion recibida, opinan que la resoluciéon a su demanda
tarda en llegar) y un horario mas flexible, que se ajuste a las posibilidades de los usuarios
(Ilama la atencién que en el estudio del Ayuntamiento de Madrid (2010), la satisfaccion
era atin mayor en el turno de tarde). La continuidad en los servicios y de los profesionales
también son demandados por las y los usuarios (Giménez Bertomeu et al., 2012); se
valora que el servicio se preste sin demora y los tramites se simplifiquen.

La seguridad, basada en profesionales cualificados; la confianza, fundada en la clari-
dad de la informacion que se ofrece y la empatia, conseguida por un trato personalizado,
son elementos que se reiteran como claves en el servicio.

Resulta llamativo que, al igual que ha ocurrido en nuestro estudio, apenas se encuen-
tran diferencias significativas en las valoraciones en un analisis por género, estado civil,
procedencia, situaciéon laboral o edad (aunque en algunos estudios esta variable mos-
traba matices en aspectos concretos).

Revista de Evaluacién de Programas y Politicas Pablicas | Nim. 7 (2016), pp. 116-140

129



M2 Carmen Sanchez Pérez

3.4. Satisfaccion profesional y calidad en la Administracion Pablica. Los
profesionales de primera linea en Albacete.

En cuanto al estudio de la satisfaccion de los clientes internos, de los profesionales, cabe
afirmar que el analisis de la satisfaccion profesional es un tema clésico en el ambito de
las organizaciones (Castillo Alonso & Prieto Rodriguez, 1983; Fuentes Garcia, Sanchez
Canizares, & Artacho Ruiz, 2008; Lucas Marin, 1981). Sin embargo, la perspectiva pro-
puesta en este trabajo aporta un elemento adicional: se sustenta en una concepciéon de
los servicios publicos que, como venimos comentando, considera la evaluacién de la
satisfaccion una obligacion de las administraciones para promover la gestion de calidad,
no soélo a nivel conceptual, sino también juridico=.

En este campo de estudio, cabria centrar la atencion en la satisfaccién que gene-
ran variables intrinsecas a la organizacion y relativas a su funcionamiento (Herzberg,
2010) como los elementos personales o de las condiciones de trabajo. Nuestro estudio, al
enmarcarse en un proceso de calidad y mejora institucional, puso su foco de atencion en
las variables de la organizacion, en la linea de las teorias del enriquecimiento del trabajo
individual (Hackman & Oldham, 1976) y del puesto de trabajo de Bowen y Lawer, 1992
(Sanchez Canizares, 2006, p. 130).

En el ambito de los servicios sociales, aunque alin escasos, son de creciente interés
los analisis para identificar y conocer la satisfaccion de los y las trabajadoras, considera-
dos por los diversos modelos de gestion de calidad «clientes internos» (AEVAL, 2014;
Giménez Bertomeu & Doménech Lopez, 2012). Los estudios de satisfaccion profesional
realizados en Espafia se han orientado principalmente a trabajadores sociales (Gomez
Garcia, 2013; Martin Lopez, Padial Diaz, Romero Gallardo, & Serrano Guerrero, 1996),
centrandose, en muchos casos, en el fen6meno del burnout (Barranco Exposito, 2004b;
Barrera Algarin, Malagon Bernal, & Sarasola Sanchez-Serrano, 2015; Cosano Rivas,
Hombrados Mendieta, & Castilla Mora, 2014; Dominguez Gonzalez & Jaureguibehere,
2012; Esteban Ramiro, 2014; Facal Fondo, 2012; Fuente Roldan & Sanchez Moreno,
2012).

Partiendo de esta realidad, en el Servicio de Accion Social del Ayuntamiento de
Albacete (SAS) se desarroll6 un estudio que tomaba en consideraciéon a un grupo pro-
fesional bastante «invisible» en los procesos de mejora y en el dia a dia de los servicios.
Buscaba conocer la satisfaccion laboral de un grupo profesional al que apenas se ha
prestado atencion: trabajadores con los perfiles profesionales de conserjes de los cen-
tros de servicios sociales, auxiliares administrativas y educadoras-cuidadoras de centros
especializados municipales?, primera linea de atencion de las personas usuarias, en la
«epidermis» de la administracion. Estos colectivos, protagonistas de nuestro analisis,
estan presentes en procesos de apoyo a los servicios sociales y desarrollan una interven-
cion de enorme transcendencia, tanto para el eficaz desarrollo del servicio como para
la percepcién que la poblacion usuaria tenga del mismo. Son en muchas ocasiones las
primeras personas que acogen y atienden a la ciudadania que se acerca a los servicios
sociales con una demanda de atencion.

2 Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion General del Estado. BOE ntim. 211 de 03 de Septiembre de 2005.
3 Colectivos que en el ambito del SAS pertenecen a agrupaciones profesionales y grupo de

clasificacion C2.
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Desde la Comision Europea se resalta la particular relevancia de conocer las percep-
ciones de los y las profesionales de primera atencion (que denomina front-line staff),
pues su contacto directo con las necesidades de la ciudadania les sittia en una posicion
privilegiada, convirtiéndoles en colectivos de atencion preferente en cualquier anélisis
de satisfaccion laboral (Pillinger & Fundaciéon Europea para la Mejora de las Condiciones
de Vida y de Trabajo, 2001, p. 14).

Como opcion metodoldgica, se decidio aplicar un cuestionario individual auto-cum-
plimentado (Castillo Alonso & Prieto Rodriguez, 1981), complementado con grupos de
discusion, celebrados a continuacion. También en este caso, a partir de la consulta y
revision de modelos existentes se disen6 un instrumento propio, adaptado a las pecu-
liaridades del servicio e integrado en el proceso de mejora que se estaba desarrollando
(Sanchez Pérez & Aguilar, 2016), buscando identificar areas criticas para promover la
calidad del servicio. El cuestionario se estructur6 en veinticinco preguntas, combinando
respuestas abiertas, cerradas y de escala.

Tabla 4. Variables analizadas en el cuestionario del Servicio de Accion Social de Albacete.

VARIABLES SOCIODEMOGRAFICASY PROFESIONALES

Sexo.
Edad.

Nivel de estudios.

Antigliedad laboral.

SATISFACCION ASPECTOS ORGANIZATIVOS SAS.

Organizacion interna del centro.
Organizacion interna del SAS.
Definicion clara de funciones.
Adecuacion del servicio y espacios.
Centro de trabajo.

Aspectos a mejorar en centro trabajo.
Tecnologia del SAS.

Herramientas tecnologicas disponibles.

Organizacion del trabajo.

Informacién suficiente.
Informacion y comunicacion interna. Adecuacion canales comunicacion.
Canales mas utilizados.

Recibe formacion necesaria.

Formacion. ., .
Formacion para nuevos cometidos.

PERCEPCION SATISFACCIONY CONSIDERACION PROFESIONAL.

Trabajo desarrollado es de su gusto (0-10).
Sentimiento participe éxitos y fracasos SAS.
Sentimiento pertenencia equipo trabajo.
Sentimiento reconocimiento y valoracion SAS.

Motivacion, participacion y reconocimiento.

Posibilidad expresar opiniones en grupo trabajo.
Clima laboral. Vivencia de valores de equipo en el grupo de trabajo.
Reparto equilibrado carga trabajo.

Satisfaccion global Grado satisfaccion actividad laboral.

Fuente: elaboracion propia con datos del estudio.
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Se recogieron 51 cuestionarios (20 de conserjes, 15 de auxiliares y 16 de educadoras-
cuidadoras), lo que supone una representatividad de cada grupo respecto del total del
39 %, 29 % y 31 % respectivamente y del conjunto de la poblaciéon objeto de anélisis,
cercano al 81 %.

Después de cada sesion se desarrollaban grupos de discusion en los que los profe-
sionales tenian oportunidad de expresar su valoraciéon y opiniones, bien de los temas
propuestos o de los que considerasen oportunos. Se celebraron nueve grupos de discu-
sion, tres de cada categoria profesional analizada, integrados por 5-6 participantes y dos
moderadores. Todos seguian la misma estructura formal y de contenidos, contando el
equipo de moderadores con pautas comunes de actuacion (Gutiérrez Brito, 2001, 2006).

Destacan dos caracteristicas en nuestra muestra: la sobrecualificacion y la feminiza-
cion, hecho frecuente en el sector de los servicios sociales en Espana (Azpeitia Arman,
2003; Berasaluze Correa, 2009; Castelld6 Santamaria, 2011; Pazos Moran, 2011). La
sobrecualificacion se ha convertido en un fenémeno cada vez mas habitual en el actual
mercado de trabajo; suele relacionarse, entre otros factores, con el incremento de perso-
nas desempleadas en momentos de crisis econémica y es mas frecuente entre las mujeres
que entre los hombres (Garcia Montalvo & Peir¢ Silla, 2009, 2011).

Se ha podido constatar una elevada satisfaccion profesional de los colectivos en el des-
empeiio de su trabajo, expresada con una valoraciéon media de 7,86 puntos en una escala
de 0 a 10 (desviacion tipica de 1,6). Se confirman estas positivas valoraciones cuando se
les pregunta si les gusta su trabajo, alcanzando una puntuacion media de 8,55 sobre 10
(d.t. 1,36). El Alfa de Cronbach que mide la consistencia interna para estos dos items es
de 0,837, indicando una muy buena fiabilidad (George & Mallery, 2011). Las diferencias
entre los grupos profesionales son minimas y no significativas estadisticamente; tam-
poco se han encontrado diferencias ni correlaciones estadisticamente significativas en el
analisis de la satisfaccion global por sexo, edad, nivel de estudios o antigliedad profesio-
nal. Los tres grupos presentan un alto nivel de motivacion laboral, con una valoraciéon
media de 8,5 (d.t.=1,36) sobre 10, encontrandose todas las puntuaciones en el intervalo
6-10, con una moda global de 10.

Un analisis de los discursos evidencia también esa satisfaccion profesional, resal-
tando la importancia de su labor en los servicios sociales y el caracter humano de su
intervencion. Son profesionales a los que les gusta lo que hacen, dan muestra de una ele-
vada profesionalidad y una especial sensibilidad social en el desarrollo de su trabajo. Sus
propuestas se orientan a mejorar la atenciéon que realizan: una formacion mas especifica
y ajustada a sus puestos de trabajo, delimitaciéon clara de funciones, aprovechamiento
optimo de sus capacidades, participacion en la toma de decisiones sobre procesos que les
afectan, encuentros periodicos para el intercambio de informacion y, en fin, una mayor
consideracion de su papel. También se perfilan como ambitos a considerar las acciones
para evitar el estrés y la sobrecarga de trabajo. Sus demandas denotan la aspiracion de
mejorar.

4. Conclusiones

El desarrollo de nuestros trabajos nos pemirte concluir que el analisis de satisfaccion de
usuarios y profesionales ha abierto una linea de estudio de enorme interés y relevancia
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en el ambito de los servicios sociales basicos. Investigaciones de este tipo se convierten
en imprescindibles, tanto en los servicios sociales como en la Administracion Publica en
general, al dar voz a colectivos que suelen quedar al margen de la organizacion y de la
toma de decisiones sobre los servicios.

Dede la perspectiva de la ciudadania, se constata un importante desconocimiento
sobre el papel de los servicios sociales, que se materializa en unas bajas expectativas
sobre los mismos. Sin embargo, tras un paso por los mismos, destaca la elevada satisfac-
cion con la atencion recibida, especialmente con la figura del profesional. La adecuacion
ala demanda, desde un trato amable y sencillo se valora con unas elevadas puntuaciones
cuando son consultados. También son claros los &mbitos de mejora, vinculados con los
tiempos de respuesta, la burocracia vinculada a los procesos de gestion y los horarios de
atencion.

En cuanto a los colectivos profesionales analizados, se pone de manifiesto la impor-
tancia de reforzar la consideracion del esencial papel de la primera linea de atencién. Sus
elevados niveles de implicacion, junto con la alta satisfaccién manifestada (con espacios
de mejora de dificil deteccion si no son expresados por ellos mismos) nos sitian ante un
grupo altamente motivado y comprometido con la mision institucional.

Resaltar, en fin, la necesidad de potenciar el desarrollo de este tipo de estudios en el
ambito de los servicios sociales, generando instrumentos propios que respondan a las
pecualiridades del sistema. La experiencia acumulada, aunque ain escasa y con limi-
tada difusion, puede orientar el disefio de instrumentos que integren los elementos de
anélisis ya comentados, que se apuntan como esenciales. Asi mismo seria importante
profundizar en los aspectos que repetidamente se proponen como mejorables e indagar
en otras variables sociodemograficas que puedan apuntar diferencias significativas en
las valoraciones, dado que en los datos obtenidos no ha sido posible encontrar relaciones
significativas con variables sociodemogréaficas.

Finalmente, se abre el reto de poder ofrecer series de datos, que permitan tanto un
analisis comparado entre realidades distintas, como una comparacién temporal, que
muestre una imagen de la evolucion de la satisfaccion en el tiempo. Esta informacién,
ademas de orientar los procesos de mejora, permitiria poner en valor la importancia de
los servicios sociales para el bienestar de las comunidades y de la sociedad.
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