
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE
USUARIOS 2018

Unidad de Información y Comunicación

Bienestar Social
inmigración

ig
ua

ld
ad juventud

diversidad funcional
información

Cooperación

m
ay

or
es

UPCCA

CRIS

Dependecia

vivienda social
familia y emergencia

mejorar

m
ej

or
ar

equidad

apoyo

promoción

in
te

gr
ac

ió
n

Justicia

at
en

ci
ón

talleres

servicios

ayuda

cursos

lucha

rehabilitación

recursos

convivencia

sensibilización

dignidad

protección

inclusión

pr
ev

en
ci

ón

actividades

personas

pa
rt

ic
ip

ac
ió

n

asesoramiento

cohesión

salud

Diseño, análisis y resultados

Autores:

Javier Domingo Corbí

Anaís Ferrández Rodríguez

Octubre 2018





Índice general
Lista de gráficos IV

Lista de tablas V

1. Resumen 7

2. Introducción 7

3. Objetivos generales y específicos 8

4. Recogida de datos 9

5. La encuesta 10

6. Análisis de los datos 10
6.1. Procesado de datos . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 10
6.2. Análisis estadístico . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 10
6.3. Software . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 11

7. Perfil de los usuarios 11
7.1. Perfil por grupo de edad . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 11
7.2. Perfil por sexo . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 12
7.3. Perfil por Centro Social/Cívico . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 12
7.4. Perfil por programa o servicio atendido . . . . . . . . . . . . . . . . . . 13

8. Valoración media por dimensión de calidad 14
8.1. Elementos Tangibles . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 14
8.2. Fiabilidad . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 15
8.3. Capacidad de Respuesta . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 15
8.4. Seguridad . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 16
8.5. Empatía . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 16
8.6. Resumen . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 17

9. Valoración media global 18
9.1. Valoración media global por grupo edad . . . . . . . . . . . . . . . . . . 18
9.2. Valoración media global por sexo . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 18
9.3. Valoración media global por Centro Social/Cívico . . . . . . . . . . . . . 19
9.4. Valoración media global por programa o servicio atendido . . . . . . . . 20

10. Propuestas de mejora 21

III



11. Conclusiones 21
11.1. Perfil de los usuarios . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 21
11.2. Valoración media . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 22
11.3. Valoración media global . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 23
11.4. Propuestas de mejora . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 24

Anexo 24
A. Cuestionario . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 24
B. Valoración media por dimensión y perfil del usuario . . . . . . . . . . . . 26

Referencias 27

IV



Lista de gráficos
1. Distribución de los usuarios encuestados por grupo de edad . . . . . . . 12
2. Distribución de los usuarios encuestados por sexo . . . . . . . . . . . . 12
3. Distribución de los usuarios encuestados por Centro Social/Cívico . . . 13
4. Distribución de los usuarios encuestados por programa o servicio atendido 14
5. Valoración media global por grupo de edad . . . . . . . . . . . . . . . . 18
6. Valoración media global por sexo . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 19
7. Valoración media global por Centro Social/Cívico . . . . . . . . . . . . 19
8. Valoración media global por programa o servicio atendido . . . . . . . . 20

V



Lista de tablas
1. Cronograma de visitas del encuestador. . . . . . . . . . . . . . . . . . . 9
2. Valoración media de los aspectos físicos del Centro Social/Cívico . . . . 15
3. Valoración media de la habilidad del personal del Centro Social/Cívico

para prestar el servicio de forma precisa . . . . . . . . . . . . . . . . . 15
4. Valoración media de la ayuda y rapidez del servicio que realiza el personal

del Centro Social/Cívico . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 16
5. Valoración media del servicio prestado y la transmisión de confianza de

los empleados del Centro Social/Cívico . . . . . . . . . . . . . . . . . . 16
6. Valoración media de la atención personalizada del personal del Centro

Social/Cívico . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 17
7. Valoración media para las distintas dimensiones de calidad . . . . . . . 17
8. Propuestas o sugerencias planteadas por los usuarios encuestados . . . . 21
9. Valoración media por dimensión de calidad y grupo de edad . . . . . . 26
10. Valoración media por dimensión de calidad y sexo . . . . . . . . . . . . 26
11. Valoración media por dimensión de calidad y Centro Social/Cívico . . . 26
12. Valoración media por dimensión de calidad y programa o servicio atendido 27

VI



1. Resumen

La Concejalía de Bienestar Social, a través de la Unidad de información y Comunicación,
ha querido recoger la calidad percibida por los usuarios atendidos en los servicios sociales
que dispone el Área de Bienestar Social del Ayuntamiento de Elche.

El objetivo es analizar la calidad percibida por los usuarios de los programas o servicios
desarrollados desde los Centros Sociales y Cívicos de Elche y sus pedanías.

Se ha utilizado un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml
y Berry, 1988), que mide las distintas dimensiones de la calidad percibida por los usuarios
de los programas o servicios y agrupadas en cinco dimensiones: Elementos Tangibles,
Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatía.

El perfil de los usuarios encuestados se estudia desde una perspectiva descriptiva, con
el fin de obtener un perfil respecto a factores como el grupo de edad, sexo, Centro
Social/Cívico y programa o servicio atendido.

Una vez obtenido el perfil de los encuestados, se procede a estudiar por medio de análisis
descriptivos las valoraciones medias obtenidas para las distintas dimensiones de calidad,
así como la valoración media global y exponer las propuestas de mejora planteadas o
sugeridas por los usuarios.

2. Introducción

El Área de Bienestar Social del Ayuntamiento de Elche, integra en su ámbito de actuación
las materias de Asuntos Sociales compuesto por 15 programas o servicios desarrollados
en los distintos Centros Sociales/Cívicos de Elche y sus pedanías, destacando entre
otros:

Vivienda Social: Información y asesoramiento para personas o familias cuya
situación es de grave vulnerabilidad y sean deudores hipotecarios o de alquiler.

Oficina de Atención a Personas Migradas (PANGEA): Oficina destinada
a favorecer la integración de la población inmigrante del municipio.

Mayores: Red de recursos para dar respuesta a las necesidades de las Personas
Mayores.

Igualdad: La Concejalía de Igualdad trabaja en la sensibilización y promoción de
la igualdad de oportunidades entre hombres y mujeres.
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Familia y Emergencia: Servicio dirigido a personas y unidades familiares en
situación de riesgo de exclusión o vulnerabilidad social.

Dependencia: Asesoramiento, ayudas y prestaciones para personas en situación
de dependencia.

Cooperación: Actuaciones destinadas a la lucha contra la pobreza y la injusticia
social en los países más desfavorecidos.

Servicio de Información, Orientación y Asesoramiento (SIOA): Servicio
público y gratuito que se facilita información general sobre los servicios sociales y
recursos a disposición de los ciudadanos/as.

Diversidad Funcional: Oficina dirigida a personas con diversidad funcional para
atender sus necesidades y obstáculos sociales.

Centro de Rehabilitación e Integración Social (CRIS): Dirigidos a personas
que presentan un deterioro importante de sus capacidades funcionales y de su
actividad social y laboral debido a una enfermedad mental crónica.

Dinamización Comunitaria: Servicio para impulsar la participación ciudadana
en diferentes ámbitos.

Unidad de Prevención Comunitaria de Conductas Adictivas (UPCCA):
Servicio municipal, cuyo objetivo es la prevención en el campo de las adicciones,
así como la promoción de la salud y el bienestar social.

3. Objetivos generales y específicos

El objetivo general de este estudio es recoger una serie de indicadores cuantificables de
la calidad percibida por los usuarios de los programas o servicios desarrollados desde los
Centros Sociales/Cívicos de Elche y sus pedanías y analizar los resultados.

El análisis se centra en cuatro objetivos específicos:

Obtener un perfil de los usuarios encuestados según el sexo, edad, Centro Social/
Cívico y programa o servicio atendido.

Describir la valoración media para cada dimensión de calidad estudiada.

Describir la valoración media global por grupo de edad, sexo, Centro Social/Cívico
y programa o servicio atendido.

Exponer las propuestas de mejora planteadas por los usuarios.
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4. Recogida de datos

La recogida de información se ha realizado entre el 23 de abril y 28 de mayo de 2018. La
población objeto del presente estudio ha sido el conjunto de usuarios de los siguientes
programas o servicios: Servicio de Información, Orientación y Asesoramiento (SIOA),
Dinamización Comunitaria, Dependencia, Familia y Emergencia, Diversidad funcional,
Mayores, Igualdad, Oficina de Atención a Personas Migradas (PANGEA), Vivienda
Social, Unidad de Prevención Comunitaria de Conductas Adictivas (UPCCA), Centro de
Rehabilitación e Integración Social (CRIS) y Cooperación. Los programas o servicios del
Área de Bienestar Social no son atendidos en todos los Centros Sociales/Cívicos de Elche
y sus pedanías, de manera que se han seleccionado aquellos Centros Sociales/Cívicos
que se atiendan más servicios.

Tabla 1: Cronograma de visitas del encuestador.

Fecha Centro Social/Cívico Horario N.º de
encuestas

23/04/2018 Torrellano 11:00-15:00 1
24/04/2018 1º de Mayo 09:00-11:00 1
24/04/2018 Polivalente Carrús 13:00-15:00 7
25/04/2018 Oficina Central B. S. 09:00-12:30 7
27/04/2018 San Antón 09:00-11:00 0
27/04/2018 La Marina 13:00-15:00 0
30/04/2018 Plaza Barcelona 09:00-14:00 4
02/05/2018 Altabix 09:00-12:30 7
04/05/2018 El Raval 13:00-15:00 1
07/05/2018 Altabix-Universidad 09:00-14:00 1
08/05/2018 Polivalente Carrús 09:00-11:00 8
08/05/2018 Polivalente Carrús 13:00-15:00 4
09/05/2018 Miguel Hernández 09:00-12:30 7
11/05/2018 Palmerales 09:00-11:00 2
11/05/2018 Palmerales 13:00-15:00 2
21/05/2018 Plaza Barcelona 11:00-14:00 4
22/05/2018 Altabix 09:00-11:00 6
23/05/2018 Polivalente Carrús 09:00-12:30 13
28/05/2018 Altabix 11:00-13:30 7

Para llevar a cabo la recogida de datos, se ha desplazado un encuestador a cada Centro
Social/Cívico previamente seleccionado, con el propósito de ofrecer a los usuarios la
oportunidad de responder voluntariamente a la encuesta, mediante una entrevista
personal. El encuestador ha visitado doce Centros Sociales/Cívicos distintos en 16 días
y ha entrevistado a un total de 82 usuarios (ver Tabla 1).
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5. La encuesta

Se ha diseñado un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL de calidad propuesto por
Parasuraman, Zeithmal y Berry (1988) para medir variables tales como la tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía de los programas o servicios del
Área de Bienestar Social.

En el cuestionario se plantea una serie de afirmaciones que los usuarios, al que va dirigida
la encuesta, deben indicar su grado de acuerdo o desacuerdo. La escala de medida de
la satisfacción se representa en una valoración comprendida entre 1, o totalmente en
desacuerdo, a 5, o totalmente de acuerdo, con la afirmación obtenida en cada ítem.

Se dispone también de una cuestión de libre cumplimentación para recoger las propuestas
o sugerencias de los usuarios encuestados para mejorar el funcionamiento de los servicios
sociales estudiados.

6. Análisis de los datos

6.1. Procesado de datos

En el tratamiento de los datos se han modificado los nombres de las categorías de los
Centros Sociales/Cívicos y de los programas o servicios atendidos. Ha sido necesario
también crear una nueva variable, con el propósito de obtener la valoración media general
de las cinco dimensiones de calidad por cada usuario.

6.2. Análisis estadístico

En el cuestionario se distinguen dos tipos de variables: clasificatorias y valorativas. Las
primeras sirven para perfilar sociológica y demográficamente a los usuarios encuestados
en virtud de la edad, sexo, Centro Social/Cívico y programa o servicio atendido. Las
segundas se utilizan para registrar la conformidad de las afirmaciones o ítems planteados
en el cuestionario sobre la calidad que perciben los usuarios.

Los datos de la encuesta se han analizado desde una perspectiva puramente descriptiva.
En el análisis univariante de las variables clasificatorias, se han calculado las frecuencias
(absolutas y relativas) de las distintas categorías de las variables y se representan a
través de gráficos de barras.
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Respecto a las variables valorativas, se han calculado las medias y desviaciones típicas
por cada ítem y dimensión de calidad (resumen) y se representan a través de tablas.

El análisis bivariante tiene el propósito de investigar la relación entre las variables
clasificatorias y valorativas. Las valoraciones medias para cada dimensión de calidad se
representan por medio de tablas y la valoración media global a través de gráficos de
barras.

6.3. Software

El procesado de datos y la creación de nuevas variables se ha realizado íntegramente
con Microsoft Excel versión 2016. El análisis estadístico, descriptivo e inferencial, se
ha realizado con el lenguaje estadístico R [2], bajo el entorno visual RStudio [3]. Se ha
utilizado la librería rmarkdown [5] para generar directamente el documento integrando
código (no visible en el documento), gráficos y resultados. Las librerías de R utilizadas
para los análisis han sido: readxl [6], dplyr [7], ggplot2 [8], ggthemes [9], xtable [10],
RColorBrewer [11] y wordcloud [12]. El procesado de textos se realiza con LATEX [4]
utilizando los siguientes paquetes adicionales: babel, enumerate, hyperref, cite, setspace y
caption.

7. Perfil de los usuarios

A continuación, se presentan los datos sociodemográficos generales, referidos a las 82
personas que han participado en el estudio, considerándose los factores de edad, sexo,
Centro Social/Cívico y programa o servicio atendido. El propósito es obtener un perfil
de los usuarios encuestados.

7.1. Perfil por grupo de edad

Respecto a la edad, dividida en cinco grupos, se puede observar en el Gráfico 1 que los
usuarios de más de 60 años representan el 28.8% de los encuestados, al igual que los de
51 a 60 años, seguidos de los de 41 a 50 años y de 31 a 40 años, con un 22% y 20.7%,
respectivamente. El grupo de edad menos representativo son los de 21 a 30 años, con un
3.7%.
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Gráfico 1: Distribución de los usuarios encuestados por grupo de edad.
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7.2. Perfil por sexo

Se estudia a continuación el perfil de los usuarios respecto al sexo. En el Gráfico 2 se
puede apreciar que el 61% de los encuestados son mujeres y el 39% son hombres.

Gráfico 2: Distribución de los usuarios encuestados por sexo.
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7.3. Perfil por Centro Social/Cívico

Se estudia seguidamente el perfil de los usuarios por el Centro Social/Cívico donde han
sido atendidos.
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Gráfico 3: Distribución de los usuarios encuestados por Centro Social/Cívico.
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En el Gráfico 3 se puede visualizar que el Centro Social Polivalente de Carrús es el
más representativo, con un 39% sobre el total de usuarios encuestados, seguido del
24.4% de Altabix, 9.8% de Plaza Barcelona, 8.5% de la Oficina Central de Bienestar
Social y Miguel Hernández, 4.9% de Palmerales y del 1.2% de Torrellano, El Rabal,
Altabix-Universidad y 1º de Mayo.

7.4. Perfil por programa o servicio atendido

Respecto al perfil por programa o servicio atendido, se puede observar en el Gráfico 4 que
los servicios de Familia y Emergencia han sido los más demandados por los usuarios, pues
representa el 28% sobre el total de encuestados, le sigue el 20.7% de Dependencia, 13.4%
del Programa de Información, Orientación y Asesoramiento (SIOA), 12.2% de Vivienda
Social, 9.8% de Igualdad, 4.9% de Otros servicios y Mayores y el 1.2% de la Unidad
de Prevención Comunitaria de Conductas Adictivas (UPCCA), Oficina de Atención
a Personas Migradas (PANGEA), Diversidad Funcional, Centro de Rehabilitación e
Integración Social (CRIS) y Cooperación.
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Gráfico 4: Distribución de los usuarios encuestados por programa o servicio atendido.
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8. Valoración media por dimensión de calidad

Una vez obtenido el perfil sociodemográfico de los usuarios que han participado en el
estudio, se analiza a continuación la calidad percibida en los servicios sociales que han
sido objeto de estudio, agrupadas en cinco dimensiones: Elementos Tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatía.

8.1. Elementos Tangibles

Respecto a la calidad percibida sobre la apariencia de las instalaciones físicas, equipos
y material de comunicación de los Centros Sociales/Cívicos, se puede observar en la
Tabla 2 que el aspecto mejor valorado por los usuarios es la limpieza de las instalaciones,
con una puntuación media de 4.12, le sigue la apariencia de los equipos y del material,
con un 3.76 y 3.49, respectivamente.
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Tabla 2: Valoración media de los aspectos físicos del Centro Social/Cívico.

Ítem Descripción Valoración
media

Desviación
típica

1 Las instalaciones del Centro Social
tienen apariencia de estar limpias. 4.12 0.87

2 Los equipos del Centro Social tienen
apariencia moderna. 3.49 1.09

3 El material (folletos, etc.) que utiliza el
Centro Social es visualmente atractivo 3.76 1.08

8.2. Fiabilidad

Respecto a la habilidad del personal de prestar el servicio de forma precisa, se puede
observar en la Tabla 3 que el aspecto mejor valorado por los usuarios es el interés
que muestra el personal en resolver sus problemas, con una puntuación media de 4.20,
seguido de no repetir el servicio, con una calificación de 4.10 y del cumplimiento del
tiempo estimado por el personal, con un 3.94.

Tabla 3: Valoración media de la habilidad del personal del Centro Social/Cívico para
prestar el servicio de forma precisa.

Ítem Descripción Valoración
media

Desviación
típica

4
Cuando el personal del Centro Social le
promete hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple.

3.94 1.18

5
Cuando tienes un problema, el personal
del Centro Social muestra un sincero
interés en solucionarlo.

4.20 1.04

6
El personal del Centro Social no necesita
repetir el servicio que le ofrece, porque lo
hace bien a la primera

4.10 1.13

8.3. Capacidad de Respuesta

Respecto a la ayuda y el servicio rápido por parte del personal del Centro Social/Cívico,
se puede apreciar en la Tabla 4 que el aspecto mejor valorado por los encuestados es la
amabilidad y ayuda que perciben de la plantilla, con una puntuación media de 4.55, le
sigue la precisión con la que el personal les informa de cuándo va a concluir el servicio
y que nunca están muy ocupados para responder a sus preguntas, con un 4.37 y 3.95,
respectivamente.
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Tabla 4: Valoración media de la ayuda y rapidez del servicio que realiza el personal del
Centro Social/Cívico.

Ítem Descripción Valoración
media

Desviación
típica

7 El personal del Centro Social es amable
y está dispuesto a ayudar 4.55 0.82

8 El personal del Centro Social informa con
precisión cuándo concluye el servicio 4.37 0.98

9 El personal del Centro Social no está muy
ocupado para responder a las preguntas 3.95 1.09

8.4. Seguridad

Se estudia seguidamente la calidad percibida sobre el servicio prestado y la transmisión
de confianza por parte del personal del Centro Social/Cívico.

Tabla 5: Valoración media del servicio prestado y la transmisión de confianza de los
empleados del Centro Social/Cívico.

Ítem Descripción Valoración
media

Desviación
típica

10 El comportamiento del personal del
Centro Social le transmite confianza. 4.40 0.89

11
El personal del Centro Social tiene
conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas.

4.43 0.85

En la Tabla 5 se puede observar que la puntuación media obtenida en los dos aspectos
planteados sobre la seguridad del servicio son muy similares: 4.43 para los conocimientos
que tiene el personal para responder a las preguntas de los usuarios y 4.40 para la
confianza que les transmite el personal del Centro Social/Cívico.

8.5. Empatía

Respecto a empatía que perciben los usuarios del personal del Centro Social/ Cívico,
en la Tabla 6 se puede apreciar que la puntuación más alta se obtiene en la atención
personalizada que proporciona el personal, con un 4.26, seguido del 4.17 de la comprensión
del personal sobre las necesidades específicas de los usuarios y del 4.13 de los horarios
de trabajo de los Centros Sociales/Cívicos.
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Tabla 6: Valoración media de la atención personalizada del personal del Centro Social/
Cívico.

Ítem Descripción Valoración
media

Desviación
típica

12 El personal del Centro Social le
proporciona una atención personalizada. 4.26 1.11

13 El Centro Social tiene horarios de
trabajo convenientes para usted. 4.13 1.22

14 El personal del Centro Social comprende
sus necesidades específicas. 4.17 1.16

8.6. Resumen

Se muestra a continuación la valoración media para las distintas dimensiones de calidad
estudiadas.

Tabla 7: Valoración media para las distintas dimensiones de calidad.

Descripción Descripción Valoración
media

Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones,
equipo, personal y materiales. 3.79

Fiabilidad Capacidad de prestar el servicio
de forma precisa. 4.08

Capacidad de respuesta
Buena disposición para ayudar a
los usuarios a proporcionarles
un servicio expedido.

4.29

Seguridad Capacidad de transmitir seguridad
y confianza. 4.41

Empatía
Cuidado y atención individualizada
que el Centro Social proporciona a
las personas.

4.19

Valoración media global 4.15

En la Tabla 7 se puede observar que la dimensión de seguridad es la mejor valorada
por los usuarios, con una puntuación media de 4.41, le sigue el 4.29 de capacidad de
respuesta, 4.19 de empatía, 4.08 de fiabilidad y el 3.79 de elementos tangibles, como la
dimensión peor valorada.

Las dimensiones mejor valoradas han sido las relacionadas con las cualidades del
profesional: amabilidad, confianza, conocimientos y atención personalizada, entre otras.
Las dimensiones peor valoradas, por su parte, han sido las ajenas a la labor del profesional,
los elementos tangibles, referidos al aspecto de los equipos y material de comunicación.
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9. Valoración media global

En esta sección se estudia la valoración media global de los usuarios encuestados respecto
al grupo de edad, sexo, Centro Social/Cívico y programa o servicio atendido, con el
propósito de visualizar las diferencias entre las categorías de los factores anteriores sobre
la valoración media global.

Se obtiene la valoración media global como el promedio de las puntuaciones obtenidas
en las cinco dimensiones: Elementos Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Seguridad y Empatía. La valoración media global de los programas y servicios estudiados
es de 4.15 (ver Tabla 7).

9.1. Valoración media global por grupo edad

Se estudia a continuación la relación entre la valoración media global y los grupos de
edad de los usuarios.

Gráfico 5: Valoración media global por grupo de edad
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Se puede observar en el Gráfico 5 que los usuarios que más calidad perciben del servicio
atendido son los del grupo de edad de 51 a 60 años (4.29), seguidos de los de más de 60
años (4.17), 31 a 40 años (4.14), 41 a 50 años (4.02) y los de 21 a 30 años (3.83).

9.2. Valoración media global por sexo

Al relacionar la valoración media global con el sexo, se puede observar en el Gráfico 6
que la calidad percibida es muy similar para ambos sexos: 4.2 para los hombres y 4.12
para las mujeres.
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Gráfico 6: Valoración media global por sexo.
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9.3. Valoración media global por Centro Social/Cívico

Se estudia ahora la relación entre la valoración media global y el Centro Social/Cívico
donde han sido atendidos los usuarios.

Gráfico 7: Valoración media global por Centro Social/Cívico.
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Se puede visualizar en el Gráfico 7 que la valoración más alta se obtiene en los programas
o servicios atendidos en el Centro Social de Palmerales, con una puntuación media de
4.79, le sigue el 4.6 del Centro Social El Rabal, 4.36 de Plaza Barcelona, 4.27 de 1º de
Mayo, 4.16 de polivalente Carrús, 4.13 de Altabix-Universidad, 4.07 de Altabix, 4.05 de
Poeta Miguel Hernández, 3.83 de la Oficina Central de Bienestar Social y, por último,
el 3.7 de Torrellano, como el Centro Social/Cívico que peor valoración obtiene de los
usuarios.

9.4. Valoración media global por programa o servicio atendido

Respecto a la relación entre valoración media global y programa o servicio atendido,
en el Gráfico 8 se puede apreciar que el programa o servicio de Vivienda Social es el
mejor valorado por los usuarios encuestados, con una puntuación media de 4.7, seguido
del 4.53 de los servicios de PANGEA, 4.42 de Mayores, 4.36 de Igualdad, 4.26 de Otros
Servicios, 4.17 de Familia y Emergencia, 4.02 de Dependencia, 3.93 de Cooperación, 3.71
de SIOA, 3.57 de Diversidad Funcional, 3.43 de CRIS y, por último, el 3.23 de UPCCA,
como el programa o servicio peor valorado por los usuarios.

Gráfico 8: Valoración media global por programa o servicio atendido.
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10. Propuestas de mejora

En el último apartado del cuestionario, los usuarios pueden proponer o sugerir mejoras
sobre los programas o servicios del Área de Bienestar Social. El 34.15% de los usuarios
encuestados han cumplimentado voluntariamente el apartado de observaciones.

En la siguiente tabla se expone, por orden descendente de frecuencia, las propuestas o
sugerencias de mejoras de los usuarios.

Tabla 8: Propuestas o sugerencias planteadas por los usuarios encuestados.

Propuesta o sugerencia N.º de
Usuarios Porcentaje

Aumentar los horarios de atención 8 28.57%
Aumentar el personal 7 25.00%
Incrementar los conocimientos del personal 2 7.14%
Facilitar información sobre los servicios sociales 2 7.14%
Reducir los tiempos de espera 2 7.14%
Mejorar la comprensión de las necesidades específicas 2 7.14%
Agilizar los servicios sociales 1 3.57%
Agilizar los trámites de los servicios sociales 1 3.57%
Más espacio 1 3.57%
Enlazar las bases de datos de las distintas áreas 1 3.57%
Mayor control sobre el personal 1 3.57%

Se puede observar (Tabla 8) que el aumento de los horarios de atención (28.57%) es
la propuesta más demandada por los usuarios que han propuesto o sugerido mejoras,
seguido del aumento del personal (25%), incrementar los conocimientos del personal
(7.14%), facilitar información sobre los servicios sociales disponibles (7.14%), reducción
de los tiempos de espera (7.14%), mejorar la comprensión de las necesidades específicas
de los usuarios (7.14%), agilizar los servicios (3.57%) y los trámites de los servicios
sociales (3.57%), más espacio (3.57%), conectar las bases de datos de las diferentes
áreas o departamentos municipales (3.57%) y mayor control sobre el personal (3.57%).

11. Conclusiones

11.1. Perfil de los usuarios

El perfil de los usuarios se ha trabajado en este estudio desde una perspectiva puramente
descriptiva.
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Las principales conclusiones obtenidas a partir de los análisis realizados para describir a
los usuarios encuestados de los programas o servicios del Área de Bienestar Social son:

El 61% de los usuarios encuestados es mujer y el 39% son hombres.

Los usuarios de una edad comprendida de 51 a 60 años y de más de 60 años son
los más numerosos, pues representan cada uno el 26.8%. En cambio, los usuarios
de entre 21 y 30 años son los menos numerosos, con un 3.7%.

El Centro Social Polivalente de Carrús es el más representativo entre los usuarios,
con un 39%. Los Centros Sociales/Cívicos de Torrellano, El Rabal, Altabix-
Universidad y 1º de Mayo son los menos frecuentes y representan individualmente
el 1.2% de los encuestados.

Los programas o servicios de Familia y Emergencia son los más frecuentes por los
usuarios, con un 28%. Sin embargo, los usuarios de la Unidad de Prevención Comu-
nitaria de Conductas Adictivas (UPCCA), Oficina de Atención a Personas Migradas
(PANGEA), Centro de Rehabilitación e Integración Social (CRIS), Diversidad
Funcional y Cooperación son los menos frecuentes y representan individualmente
el 1.2% de los encuestados.

11.2. Valoración media

La valoración media para las cinco dimensiones de calidad percibida por los usuarios
(Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatía) se
analiza desde una perspectiva descriptiva.

Las principales conclusiones obtenidas a partir de los análisis realizados sobre las
valoraciones medias de los usuarios del Área de Bienestar Social son:

En la dimensión de Elementos Tangibles el aspecto mejor valorado por los usuarios
ha sido la limpieza de las instalaciones, con una puntuación media de 4.12. En
cambio, la apariencia moderna de los equipos es el peor aspecto valorado, con una
puntuación media de 3.49.

En la dimensión de Fiabilidad el aspecto mejor valorado ha sido el interés que
muestra la plantilla del Centro Social/Cívico en resolver sus problemas, con una
puntuación media de 4.20. En cambio, el tiempo estimado por el personal es el
peor aspecto valorado, con una puntuación de 3.94.

En la dimensión de Capacidad de Respuesta el aspecto mejor valorado ha sido la
amabilidad y disposición de ayudar del personal del Centro Social/Cívico, con una
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puntuación media de 4.55. Sin embargo, los usuarios perciben que el personal está
muy ocupado para responder a sus preguntas, con una puntuación de 4.07.

En la dimensión de Seguridad la puntuación media obtenida en los dos aspectos
planteados son muy similares: 4.43 para los conocimientos que tiene el personal
para responder a las preguntas de los usuarios y 4.40 para la confianza que les
transmite el personal del Centro Social/Cívico.

En la dimensión de Empatía el aspecto mejor valorado es la atención personalizada
que proporciona el personal, con un 4.26. Por el contrario, los horarios de atención
del Centro Social/Cívico es el aspecto peor valorado, con una puntuación media
de 4.13.

En resumen, la dimensión de seguridad es la mejor valorada por los usuarios, con
una puntuación media de 4.41, le sigue el 4.29 de la capacidad de respuesta, 4.19 de
empatía, 4.08 de fiabilidad y el 3.79 de elementos tangibles, como la dimensión peor
valorada. En definitiva, las dimensiones mejor valoradas han sido las relacionadas
con las cualidades del profesional: amabilidad, confianza, conocimientos y atención
personalizada, entre otras. Las dimensiones peor valoradas, por su parte, han sido
las ajenas a la labor del profesional, los elementos tangibles, referidos al aspecto
de los equipos y material de comunicación.

11.3. Valoración media global

La valoración media global es el promedio de las puntuaciones obtenidas en las cinco
dimensiones de calidad estudiadas: Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatía.

Se ha realizado un análisis descriptivo en función del grupo de edad, sexo, Centro
Social/Cívico y programa o servicio atendido, con el fin de visualizar las diferencias
entre las categorías de los factores anteriores sobre la valoración media global.

Las principales conclusiones obtenidas a partir de los análisis realizados son:

La valoración media global de los programas y servicios estudiados es de 4.15.

Los usuarios con una edad comprendida entre 51 y 60 años son los que más calidad
perciben de los programas o servicios atendidos, con una valoración media global
de 4.29. En cambio, los usuarios de 21 a 30 años, es el grupo de edad que peor
valoran el servicio (3.83).
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La valoración media global entre hombres y mujeres es muy similar: 4.2 para los
hombres y 4.12 para las mujeres.

La valoración media global más alta se obtiene en los programas o servicios
atendidos en el Centro Social de Palmerales (4.79) y la más baja en el Centro
Social de Torrellano (3.7).

Los usuarios atendidos en el programa o servicio de Vivienda Social son los que
más calidad perciben (4.7). En cambio, los usuarios de la Unidad de Prevención
Comunitaria de Conductas Adictivas (UPCCA) son los que peor valoran el servicio
(3.23).

11.4. Propuestas de mejora

La mayor fracción de los usuarios que han planteado o sugerido mejoras han demandado
un horario de atención más amplio (apertura por las tardes, etc.), seguido de aumentar
el personal, incrementar los conocimientos de la plantilla, facilitar información sobre los
programas o servicios, reducción de los tiempos de espera, comprender las necesidades
específicas de los usuarios, agilizar la atención y los trámites, mayor espacio, enlazar
las bases de datos de las diferentes áreas o departamentos y un mayor control sobre el
personal.

Anexo

A. Cuestionario

Perfil del encuestador

Centro Social en el que ha acudido/atendido.

Edad.

Sexo.

Teléfono.

Correo electrónico

¿Qué servicio le ha sido atendido?
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Elementos Tangibles

1. Las instalaciones de la Concejalía de Bienestar Social tienen apariencia de estar
limpia.

2. Los equipos de la Concejalía de Bienestar Social tienen apariencia moderna.

3. El material (folletos, etc.) que la Concejalía de Bienestar Social es visualmente
atractivo.

Fiabilidad

4. La Concejalía de Bienestar Social le promete hacer algo en cierto tiempo y lo
cumple.

5. Cuando usted tiene un problema, la Concejalía de Bienestar Social muestra un
sincero interés por solucionarlo.

6. La Concejalía de Bienestar Social no necesita repetir el servicio que le ofrece
porque lo hace bien en la primera.

Capacidad de Respuesta

7. Los empleados de la Concejalía de Bienestar Social son amables y están dispuestos
a ayudarle.

8. Los empleados de la Concejalía de Bienestar Social informan con precisión a los
clientes cuándo concluirá la realización del servicio.

9. Los empleados de la Concejalía de Bienestar Social nunca están muy ocupados
para responder a sus preguntas.

Seguridad

10. El comportamiento de los empleados de la Concejalía de Bienestar Social le
transmite confianza.

11. Los empleados de la Concejalía de Bienestar Social tienen conocimientos suficientes
para responder a sus preguntas.

Empatía

12. La Concejalía de Bienestar Social le proporciona una atención personalizada.

13. La Concejalía de Bienestar Social tiene horarios de trabajo convenientes para
usted.

14. La Concejalía de Bienestar Social comprende sus necesidades específicas.
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Observaciones

15. Propuestas o sugerencias para un mejor funcionamiento del servicio.

B. Valoración media por dimensión y perfil del usuario

Tabla 9: Valoración media por dimensión de calidad y grupo de edad.

Edad Elementos
Tangibles Fiabilidad Capacidad

Respuesta Seguridad Empatía

21-30 años 3.22 3.33 4.44 4.17 4.00
31-40 años 4.14 3.88 4.12 4.38 4.18
41-50 años 3.54 3.98 4.09 4.33 4.17
51-60 años 3.83 4.30 4.48 4.57 4.26
Más de 60 años 3.76 4.18 4.36 4.39 4.17

Tabla 10: Valoración media por dimensión de calidad y sexo.

Sexo Elementos
Tangibles Fiabilidad Capacidad

Respuesta Seguridad Empatía

Hombre 3.71 4.02 4.44 4.55 4.30
Mujer 3.84 4.11 4.19 4.33 4.11

Tabla 11: Valoración media por dimensión de calidad y Centro Social/Cívico.

Centro Social Elementos
Tangibles Fiabilidad Capacidad

Respuesta Seguridad Empatía

Palmerales 4.50 4.92 4.92 4.88 4.75
El Rabal 3.67 4.33 5.00 5.00 5.00
Plaza Barcelona 4.25 4.38 4.25 4.44 4.50
1º de Mayo 2.00 4.33 5.00 5.00 5.00
Polivalente Carrús 3.67 4.07 4.35 4.45 4.24
Altabix-Universidad 3.33 4.00 4.67 5.00 3.67
Altabix 4.05 3.97 4.03 4.33 3.98
Miguel Hernández 3.14 4.10 4.43 4.50 4.10
Oficina Central B. S. 3.71 3.48 4.05 4.14 3.76
Torrellano 3.33 4.33 4.00 2.50 4.33
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Tabla 12: Valoración media por dimensión de calidad y programa o servicio atendido.

Programa o Servicio Elementos
Tangibles Fiabilidad Capacidad

Respuesta Seguridad Empatía

Vivienda Social 4.30 4.93 4.43 4.85 4.97
PANGEA 3.67 5.00 4.33 5.00 4.67
Mayores 4.08 4.42 4.75 4.50 4.33
Igualdad 4.25 4.38 4.25 4.44 4.50
Otros 3.92 3.58 4.58 4.38 4.83
Familia y Emergencia 3.99 4.04 4.32 4.39 4.13
Dependencia 3.45 4.00 4.16 4.50 4.00
Cooperación 3.67 2.33 4.67 5.00 4.00
SIOA 3.21 3.58 4.09 4.05 3.61
Diversidad Funcional 3.00 3.33 4.67 3.50 3.33
CRIS 2.33 3.67 4.33 3.50 3.33
UPCCA 3.33 3.33 3.00 3.50 3.00
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