JORNADA DE TRABAJO
EL FSE: HERRAMIENTA PARA PROMOVER LA INCLUSION SOCIAL.

“La investigacion — formacion como elemento bdsico para el trabajo contra la exclusion social”.
15 de noviembre 2019

Analisis de atencion a las personas por parte del sistema de
servicios sociales. Ponencias:

“La valoracion de la atencidon recibida por las personas usuarias del sistema
publico de servicios sociales a través de los SSAP”.

“Los Circuitos alternativos de acceso para la cobertura de las necesidades
sociales. Colectivos y causas” (*).

(*) Estudios financiados por el Fondo Social Europeo
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE:

“La valoracion de la atencion recibida por
las personas usuarias del sistema publico de
servicios sociales a través de los SSAP”
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* Encuesta presencial por medio de cuestionario (ver Anexo) a 810 personas, repartidas por el territorio regional,
asignadas por medio de estratificacion proporcional al nimero de usuarios SIUSS (con intervencién en 2017) de
cada uno de los distritos electorales (Los CSS de Murcia, Cartagena, Lorca y Molina predeterminados). Esto
supone un error maximo para datos agregados del +-3,5%, con un nivel de confianza del 95,5%.

- Debido a las exigencias del REGLAMENTO (UE) 2016/679 DEL PARLAMENTO EUROPEQO Y DEL CONSEJO de
27 de abril de 2016 (... de proteccién de datos), tuvimos que optar como alternativa (a las entrevistas en
el domicilio) por la seleccién aleatoria de UTS de los CSS elegidos y entrevistar (previa peticidon de
consentimiento) a un numero establecido de personas, entre las que habian acudido ese dia a la UTS
(guardando el anonimato de la persona entrevistada y el lugar de recogida de datos).

- La cercania de la entrevista con “la sede fisica” de los SSAP y el escaso tiempo transcurrido desde la
atencion recibida, pudieron introducir sesgos en las respuestas.

* La muestra es estadisticamente representativa para el conjunto de los SSAP (por aleatoriedad en la seleccidn y
el tamafio de la muestra), aunque se incrementa el error para segmentaciones de las variables. No es
aconsejable realizar estimaciones diferenciales por area territorial ni CSS.

* La recogida de datos y el volcado de la informacidon a soporte informatico fue realizado por la empresa
BAJOLALINEA S.A., que presentd, junto con la base de datos en formato SPSS, un informe de descriptivo de
resultados.

* El contenido de esta presentacion se ha obtenido del andlisis especifico realizado por el SEPAE de la Consejeria.
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BAJOLALINEA  Marketing: Investigacién y Planiticacion

DISTRIBUCION TERRITORIAL DE LA MUESTRA

Para empezar con la realizacion del estudio tuvimos que proceder a seleccionar
las entidades locales en las que realizar la citada encuesta. Para ello, en primer
lugar seleccionamos la distribucion territorial de la CARM facilitada por las
anteriores circunscripciones electorales (5), procediendo a la desagregacion de la

mas numerosa, Murcia, en dos' de tal forma que pudiéramos trabajar con seis
areas territoriales. Y, una vez seleccionadas las seis areas territoriales a utilizar,
procedimos a la seleccion de las entidades locales a utilizar en cada una de ellas
y, para ello, decidimos seleccionar en cada uno de las dreas territoriales’ un
municipio grande, uno mediano y otro pequefio.

! De esta forma creamos el drea Viega Media del Segura
* Salvo en el drea territorial Altiplano que solo tiene 2 municipios y el drea territorial de Murcia en la
que, por su gran dimensidn, decidimos seleccionar cuatro municipios.

A continuacion, pasamos a desagregar el namero total de encuestas personales a
realizar entre cada una de las areas territoriales consideradas y para hacerio
tomamos en consideracion el nimero total de usuarios de servicios sociales en
cada una de las dreas territoriales indicadas. Y una vez asignadas las encuestas

personales a realizar en las areas territoriales procedimos a seleccionar de forma
aleatoria las entidades locales de cada una de dichas areas en las que realizar las

de Murcia

encuestas personales y a distribuir, con el criterioc aplicado a las adreas
territoriales, el nimero de encuestas a realizar en cada uno de las entidades
locales o municipios seleccionados,

Como veremos mas adelante, el trabajo de campo realizado nos ha facilitado
hacer realmente 810 encuestas lo que supuesto hacer el mismo numero de

encuestas en el area Lorca, cuatro mas en el drea Cartagena, cuatro mas en
Murcia, tres mds en el Noroeste, el mismo nimero en el Altiplano y una menos

en la Vega Media del Segura.

Fondo Social Europeo
“El FSE invierte en tu futuro”

DISTRIBUCION TERRITORIAL DE

Area territorial

LA MUESTRA

Municipios

NO de encuestas

Unién Europea

Areas  Municipios

Lorca . 153

Aguilas, 53

Librilla, y 9

Lorca 91
Cartagena 162

Cartagena, 135

Los Alcazares, y 6

Torre Pacheco 21
Murcia 276

Fortuna, 10

Las Torres de Cotillas, 44

Molina de Segura, y 78

Murcia 144
Noroeste 88

Bullas, 58

Campos del Rio, y 7

Caravaca de la C. 23
Altiplano 52

Jumilla, y 36

Yecla 16
V. M. del Segura 69

Archena, 26

Cieza, y 41

Villanueva del Rio 2

Sequra

TOTAL 800 800
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PERFIL DE LAS PERSONAS ENTREVISTADAS

RESPONDE A LA
ENCUESTA

GENERO y EDAD

NACIONALIDAD

través de los SSAP”

DISTRIBUCION

TERRITORIAL

RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE:
“La valoracion de la atencion recibida por las personas
usuarias del sistema publico de servicios sociales a

Region de Murcia Fondo Social Europeo el
E “El FSE invierte en tu futuro” e et j

o E| total de personas entrevistadas es de 810, de las
cuales 614 (75,8%) son personas usuarias y 196 (24,2%)
acompanantes en el momento de la entrevista. La
mayoria (el 90%) ya habia acudido a los SSAP en
anteriores ocasiones.

eTres de cada cuatro personas entrevistadas son
mujeres.

¢ El 10% menores de 30 afios, el 36% de 30 a 45 afios, el
41% de 46 a 54 afos y el 12% de 65 y mas aios.

*El 73,3% de las personas entrevistadas son de origen
espafiol y el 26,7% de origen extranjero, con mayor
presencia de este colectivo en el area de Cartagena
(33,7%) y Murcia (28,3%).

*El 75% de las personas entrevistadas pertenecen a las
areas territoriales de Murcia (35%), Cartagena (21%) y
Lorca (19%), realizdndose el resto de entrevistas en el
Noroeste, Altiplano y la Vega Media, asignadas de
manera proporcional.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE:
“La valoracion de la atencion recibida por las personas

usuarias del sistema publico de servicios sociales a

LOS BLOQUES DE INFORMACION

LOS BLOQUES DE INFORMACION

A. CONOCIMIENTO B. G
Y CONTACTO CON DIFICULTADES DE TRATO Y
LOS SSAP ACCESO Y TIEMPOS AMBIENTE

través de los SSAP”

E

orricurrap D o I PN e acceso A
TRAMITES Y AYUDA ' '
RECIBIDA S

ccin .
Regi6n e de Murcia ) Fon(.lo S.oclal Europeo )
El FSE invierte en tu futuro

D.

LAS
NECESIDADES Y
LAS RESPUESTAS

G.

VALORACION
FINAL
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del sistema publico de servicios sociales a

RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE
“La valoracion de la atenciéon recibida por las personas
usuarias

través de los SSAP”

LOS BLOQUES DE INFORMACION

Regi()n KA

A. CONOCIMIENTO
Y CONTACTO CON

LOS SSAP

tcémo conocio usted/ la usuaria-o la N Porcentaje
xistencia del servicio social utilizado? de casos

...familiares/ amigos 427 58,3%
..unvecing/ a 114 15,6%
...Una organizacion social 95 13,0%
... los medios de comunicacion 28 3,8%
...del ayuntamiento 164 22,4%
Total 828 113,0%

Al. Conocimiento
de los SSAP a
través de...

A2. Dificultady
medio de contacto
la primera vez

de Murcia

PARTICULARIDADES

= Seincrementa el pct de “familiares y amigos” en los menores de 45
afios (65,5%) y en los que accedieron a los SSAP mas tarde (a partir

de 2018).

= Se incrementa el pct. de “una organizacion social” (18,6%) en las

personas de origen extranjero.

* Mayor pct. de a “través del ayuntamiento” (25,2%) en los que

accedieron antes de 2012.

Sélo el 10,8% manifiestan haber tenido dificultad para para ponerse en
contacto por 12 vez con los servicios sociales de su municipio.

El medio utilizado por la mayoria (64,1%) para ponerse en contacto por
primera vez fue presentarse en los locales de los SSAP, salvo los mas

jovenes (hasta 29 afios) que utilizaron el teléfono (51,8%).
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“El FSE invierte en tu futuro”

Unién Europea

/i

' ﬂD PUBLICA
= OF SERVICIOS
SOCIALES



LOS BLOQUES DE INFORMACION

B. DIFICULTADES DE

ACCESO Y TIEMPOS ...

B1. Dificultadesfisicas
de acceso y valoracion
del horario de atencidn.

La practica totalidad de las personas entrevistadas no tuvo
ninguna dificultad fisica en el acceso (barreras o transporte
publico).

La dificultad mas frecuente (el 13,2%) se refiere a vivir muy
lejos de los SSAP.

El 19% senala que existen limitaciones en el horario de
atencién. Este porcentaje baja al 12% en las personas con 65
y mas afios.

- - ™
B2. Afio primer acceso

y tiempo transcurrido
— desde el primer
contactohastala

través de los SSAP”

del sistema publico de servicios sociales a

El afio de la primera visita se reparte en tres tercios: un
tercio hasta 2012, un tercio de 2013 a 2017 y un tercio en
2018.

Este reparto presenta un mayor peso de los incorporados
en 2018 (el 40%) para las personas de origen extranjero.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE
“La valoracion de la atencion recibida por las personas

0
£ atencion
g El tiempo medio transcurrido entre el primer contacto y el
‘g dia de la atencion fue de 11 dias, y la mitad de las personas
encuestadas sefiala que le atendieron antes de los 7 dias.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE
“La valoracion de la atencion recibida por las personas

usuarias

del sistema publico de servicios sociales a

través de los SSAP”

LOS BLOQUES DE INFORMACION

... B. DIFICULTADES DE

ACCESO Y TIEMPOS

B3. Tiempo medio de
atencion durante la
ultima visita.

B4. Tiempo transcurrido
entre el primer contacto
—  ylaconfirmaciéno
denegacion del
recurso/servicio

Region EfE de Murcia

El tiempo medio de atencién por parte del profesional
fue de 23 minutos, lo que es valorado como suficiente
por las personas entrevistadas.

Si de las 548 personas que responden, eliminamos el
20% de los casos extremos (el 10% de los superiores y el
10% de los inferiores), la media del tiempo transcurrido
se sitla en 63 dias y la mediana en 60 dias
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE:
“La valoracion de la atencion recibida por las personas

usuarias del sistema publico de servicios sociales a
través de los SSAP”

LOS BLOQUES DE INFORMACION

Region BB

de Murcia

C. TRATO Y

AMBIENTE

C1. Trato recibido

C2. Interés del
profesional y
comprension de las
explicaciones recibidas.

/
-

No existen diferencias significativas entre los profesionales
de atencion y el resto del personal en cuanto al trato
ofrecido a las personas usuarias: mas del 90% se consideran
bien atendidos por todo el personal de los SSAP

Solo el 6% manifiesta que el profesional no mostré interés
por su problema. Este porcentaje se mantiene para todas las
categorias de entrevistados, salvo para los mas jovenes
(menso de 45 afios) que se aproxima al 10%.

El 7% de las personas entrevistadas sefala que tuvo
dificultades para entender las explicaciones del personal
que le atendié. En el caso de las personas de origen
extranjero este pct. es del 18%.

C3. Comodidad e
intimidad durante las
entrevistas

py -
o * * *
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La practica totalidad se sintieron cdmodos y con la intimidad
suficiente durante la entrevista de atencidn, sin apreciarse
diferencias en estas variables en las diferentes categorias de
personas entrevistadas.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE
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VIC10S SOC

través de los SSAP”

del sistema publico de ser

usuarias

LOS BLOQUES DE INFORMACION

D. NECESIDADES Y

RESPUESTAS

D1. Necesidad
manifestada

(respuestas abiertas
codificadas a posteriori)

D2. La adecuacion de
las respuestas
(codificacion a

posteriori)

D3. Particularidades
segun el tipo de

La mayoria de las necesidades manifestadas (practicamente el
90%) pueden agruparse en dos categorias:

* Cobertura de necesidades basicas (63,4%)

* Limitaciones de la autonomia personal (23%)

Respuesta relacionada con lo 58,5% Las respuestas son

solicitado

En tramite un recurso relacionado 27,5%

con lo solicitado

No se da respuesta 7,1%
Respuesta relacionada solo en 52%
parte con lo solicitado.

Otras 1,7%

coherentes con las
necesidades de forma
mayoritaria (86%).

Para las necesidades referidas a las “limitaciones para la
autonomia personal” el numero recursos en tramite es mayor
(41,4%, influencia de las solicitudes de dependencia), aungue

necesidad e ; .
ida la adecuacion de la respuesta es superior al referido a todas
las necesidades.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE
“La valoracion de la atencion recibida por las personas

iales a

rvicios soc

del sistema publico de se

usuarias

través de los SSAP”

Region

LOS BLOQUES DE INFORMACION

E

FACILIDAD DE LOS

TRAMITES Y
AYUDA RECIBIDA

Al 15,7% le resulto dificil cumplimentar los tramites que le
pidieron en los SSAP, y para el resto no hubo dificultades.

los tramites

Facilidad/dificultad
para cumplimentar

Esta dificultad sdlo presenta diferencias significativas
par el caso de las personas de origen extranjero,
donde el porcentaje es del 25,7%.

La mayoria de las personas entrevistadas (71,7%) fueron

' Persona/s que le " ayudadas por profesionales de los SSAP para realizar los
ayudaron a trdmites, el 7,9% recurrié a familiares/amig@s vy el 20,4% los
o} « hizo la propia persona.
cumplimentar los i
tramites Las diferencias mas acusadas se producen en las
personas de origen extranjero, que presentan un
porcentaje superior de ayuda del personal de los SSAP
(76,6%) recurren en mayor medida a familiares y
amig@s (13,4%) y es menor el porcentaje de las que
realizan los tramites por si mismas (10%).
* 5
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE
“La valoracion de la atenciéon recibida por las personas

del sistema publico de servicios sociales a

usuarias

través de los SSAP”

LOS BLOQUES DE INFORMACION

E
GRUPOS SOCIALES CON

VENTAJA EN EL ACCESO A
LOS SSAP

Percepcion de si en el
entorno hay personas
con cierta ventaja en el
acceso a los servicios y
~prestaciones de los SSAP

de Murcia
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El 13% indica que en su entorno hay personas |
que tienen mas facilidades a la hora de ser
atendidos por los SSAP.

Las diferencias mas acusadas se producen entre

las personas de origen espanol (el 15% piensa
gue hay ciudadan@s con mas facilidades) de las
de origen extranjero (solo el 7% mantiene que

existan estos privilegios).

De las 102 personas (13%) que consideran que
algunas personas cuentan con mas facilidades,
29 (28 espafiolas y 1 extranjera) indican que
estas personas son “los extranjeros o
inmigrantes”, 8 los que tienen “enchufe”, 8 los
“pillos” y el resto otras categorias minoritarias.

Unién Europea
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE
“La valoracion de la atencion recibida por las personas

iales a

rvicios soc

del sistema publico de se

usuarias

través de los SSAP”

LOS BLOQUES DE INFORMACION

Nivel de
satisfaccion global
y experiencia

Para el 95% de las personas entrevistadas el nivel de
satisfaccion con la atencion recibida es alto (60%) o muy alto
(35%), vy el 92% recomendaria los SSAP a personas familiares o
amigas. No se aprecian diferencias entre los diferentes grupos
de las personas entrevistadas (género, edad, nacionalidad, area
territorial) en estos aspectos.

La “amabilidad en la atencion” es destacada como experiencia
positiva por el 86,4% de las perschas entrevistadas. Este
porcentaje contrasta con el 24,2% que sefala “la resolucidn de
su problema” como la experiencia positiva de su contacto con
los SSAP.

La situacion mas frecuente (71,4%) es destacar la
amabilidad de la atencion y no destacar la
resolucion del problema, mientras que solo el 15%

positiva - , : p
indica ambas circunstancias como resefiables.
Tabla cruzada P_30_1 Destaco positivamente la resolucién de un problema®P_30_2
Destaco positivamente la amabilidad en la atencién
P_30_2 Destaco positivamente
la amabilidad en la atencion
0 No 158l Total
P_30 1 Destaco 0 No Recuento 36 578 614
positivamente fa % del total 4,4% 71,4% 75,8%
resolucién de un 1 Si Recuento 74 122 196
problema % del total 9,1% 15,1% 24,2%
Total Recuento 110 700 810
% del total 13,6% 86,4%  100,0%
i _
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE
“La valoracion de la atencion recibida por las personas

usuarias

del sistema publico de servicios sociales a

través de los SSAP”

CONCLUSIONES

Servicios de facil acceso y de buen trato.

Suficiente tiempo de atencion en las entrevistas.

Interés profesional y entendimiento de las explicaciones.

Comodidad e intimidad suficientes durante las entrevistas.

Adecuacion de las respuestas a la necesidad manifestada.

El 13% percibe ventajas injustificadas en el acceso a los SSAP y sélo un 3,5%
las vincula con las personas de origen extranjero.

O ¢ o 0o 0 O

= Papel preponderante de las vias informales (familiares y amigos) de
informacion sobre los SSAP.

= 11 dias de media para atender una solicitud de entrevista puede ser mucho
tiempo para casos urgentes y dos meses de media para conceder o denegar
un recurso puede ser demasiado tiempo para casos urgentes.

= Excesivo peso de cobertura de necesidades basicas

= Mas de un tercio de los que estan recibiendo el servicio les gustaria
ampliarlo.

= Sélo dos de cada diez pueden realizar los tramites sin ayuda.

=  Se destacamas la amabilidad del trato que la resolucion de problemas.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE

° »

“La valoracion de la atencion recibida por las personas

ANEXO. CUESTIONARIO

icios sociales a

de serv

ico
través de los SSAP”

del sistema puabli

usuarias

Regién a de Murcia

CONSEJERIA DE FAMILIA E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES BAJOLALINEA,

Buenos dias/ tardes, soy un encuestador que esia haciendo una encuesia para la Direccion General de Familia y Politicas
Sociales de la CARM para conocer [a valoracion de los servicios sociales entre los usuarios de los mismos. En este hogar vive
una persona que utiliza alguno de dichos senvicios a la gue gueremos hacer unas prequntas relacionadas con dicho servicio.

| DATOSDECONTROL: Cuestionarion® [ | | | | Encuestador [ [ |

1. Usuario ! 2. Acompanante = | Relacion: |

a) PRIMER CONTACTOCONLOS SERVICIOS SOCIALES DEATENCION PRIMARIA (SSAP)

P-1. ;Como conocio usted/la usuaria-o la existencia del servicio social utilizado?
1. Através de un familiar/ amigo | 3. A través una organizacion social (como Caritas o similar) | 5. En el ayuntamisnto
2. Através de un vecing 4. A través medios de comunicacion (radio, prensa, efc.) 6. Otro,

P-2. Grado de dificultad para ponerse en contacto por primera vez con los servicios sociales desu localidad
1. Muy difici 2. Dificil 3. Facil 4 Muy facil 9. NSINC

P-3. §Cual hasido el medio utilizade para ponerse en contacto, por primera vez, con los servicios sociales?
1. Llamé por teléfonc 2. Me presenta 3. Otro:

P-4. ;Cuanto tiempo pasd desde dicho primer contacto y el momento de ser atendido por el trabajader social por primera vez?
1. Alrededor de dias

P-5. ;Comaovalora el tiempo que pasd desde que hizo el primer contactoy el momento en que fue atendido por primera vez?
1. Demasiado tiempo 2. Razonable 3. PoCo tiempo

P-6. &Y el horario de atencion puesto a su disposicion?
1. Muy satisfactorio 2. Saticfactorio 3. Limitado 4. Muy limitado 9. NSINC

P-7. ;Tuvo algin tipo de dificultad fisica para acceder al primer contacto? {Encuestador. respussta miltipls)
1. Estd muy lejos de midomiciic 2. Barreras arquitectdnicas 3. Ausencia de transporte plblico 4. Minguna 9 NS/ NC

P-8. ;Recuerda la fecha, o al menos el afio, aproximada de la primera vista realizada al Centro de S8AP quele atendio?

1. %. Mo, no recuerda
i _
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del sistema publico de servicios sociales a

RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE
usuarias

“La valoracion de la atencion recibida por las personas

través de los SSAP”

ANEXO. CUESTIONARIO

b) TRATO RECIBIDO

P-9. ;Como se ha portado con Ud. el profesional de los servicios sociales que le atendio la primera vez?
1.Muy amable 2. Amable 3. Desagradable 4. Muy desagradable 9.NS/NC

P-10. ¢Cree que mostro interés porel problema que usted le presentaba?
1.Mucho 2. Bastante 3. Poco 4. Nada 8. NS/ NC

P-11. ; Sintio Ud. en aquel momento que el profesional se interesaba por su problema?
1.Totalmente 2. Bastante 3. Poco 4 Nada 9. NS/INC

P-12. ;Entendio Ud.las explicaciones facilitadas por el profesional que le atendio?
1. Perfectamente 2. Bastante bien 3. Con dificultad 4. Con mucha dificultad 9. NS/NC

P-13. ¢Recuerda el tiempo (en minutos) que estuvieron atendiéndole?
1. Alrededor de minutos

P-14. ;Considero satisfactorio el tiempo que le estuvieron atendiendo?
1. Muy satisfactorio 2. Satisfactoric 3. Insuficiente 4. Muy insuficiente 9. NS/ NC

P-15. ¢Considero que la/ el profesional que le atendio entendia su problema?
1. Muy bien 2.Bien 3.Mal 4 Muymal S NS/NC

P-16. En los SSAP, ademas del profesional que le atendio, hay otro tipo de personal (como administrativos, ordenanzas y otros),
si entro en contacto con alguno de ellos, ; Como se sintio atendido por ellos?
1. Con amabiidad 2. Correctamente 3. Con friakdlad 4. Como si les molestara 8. No entré en contacto
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE

° »

“La valoracion de la atencion recibida por las personas

iales a

rvicios soc

del sistema publico de se

usuarias

través de los SSAP”

ANEXO. CUESTIONARIO

P-17. En el momento de ser atendido, ¢ Se sintio con la suficiente intimidad como para exponer su problemasin temor a ser
oido por alguna persona ajena al servicio?
1. Suficente 2. Insuficiente. ¢ Por qué?

P-18. En cuanto al grado de comodidad (amplitud del despacho, temperatura, etc.) ;COmo se sintio durantela entrevista?
1.Muyagusto 2 Agusto 3 Pocoagusto & Adisgusto 4a Puede explicarme la razon 9. NS/ NC

P-19 ;Qué necesidad concreta tenia/ tiene para acudir a los SSAP?
1.

P-20. Y, ;Qué servicio se le concedio?
1.

P-21. iConsideraque el los servicio/ s recibido/s se adecua/n perfectamente a sus necesidades o le gustaria recibir ampliacion
de dicho servicio o algin servicio social que actualmente no recibe?
1. Se adecua perfectamente 2. Me gustaria ampliar el servicio 3. Recibir otro servicio:

P-22. ;Tuvo que volver a visitar los SSAP, durante este (ltimo afio, para continuar con los tramites hasta solucionarsu problema?
1.8i, nimero aproximado de veces 2.No 9. NS/NC

P-23. iLe han concedido el recurso que Ud. solicito?
1. Si, ya lo estoy utiizando 2. No, esta en tramite 3. No, me o concedieron— ;Por qué?

P-24. ;Cuanto tiempo paso desde dicho primer contacto y la confirmacion, o denegacion, de Ia prestacion del servicio?
1. Alrededor de dias

P-25. ;Le resulto facil cumplimentar los tramites administrativos que le pidieron en los SSAP?
1. Muyfacl 2 Facdl 3.Dificl 4 Muydfici 3ay 4a. Por qué razon

P-26. ¢ Le ayudaron los profesionales de los SSAP a resolver todo el “papeleo” o tuvo que solicitar ayuda a alguien?

1. Me ayudaron 2. Tuve que recurrir 3 23. Familiares 2b. Amigos  2c. Otro 9.NS/NC
P-27. Desde la Gltima visita realizada, ¢ Se ha puesto en contacto con Ud. algin miembro de los SSAP para informarle sobre su
demanda?
1. No, nadie se ha puesto en contacto conmigo 2. Si, un técnico 3. Otro 9. NS/NC
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del sistema publico de servicios sociales a

RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE
usuarias

“La valoracion de la atencion recibida por las personas

través de los SSAP”

ANEXO. CUESTIONARIO

Regi()n AR

P-28. En el entorno que Ud. conoce (barrio, pedania, municipio, u otro, ; Considera que todas las/ los ciudadanas/ os tienen las
mismas facilidades para ser atendidos en los SSAP o cree que hay algunos que disponen de ciertas ventajas?
1.8i 2. No 2a Explicar 9. NS/ NC

P-29. ;Cual es su grado de satisfaccion con la atencion recibida porlos servicios que le estan facilitando los SAAP?
1. Muyato 2 Ato  3.Bajp 4 Muybap 9. NS/NC

P-30. ;Qué es lo que destacaria positivamente de su experiencia con lo SSAP? (Encuestador: NO sugerir)
1. La resolucion de un problema 2. La amabiiidad con la que estoy siendo atendido 3. Otro

P-31. (Y negativamente? (Encuestador: NO sugerir)

1. La resolucion parcial de un problema 2. La falta de amabilidad en Ia atencion 3. Otro

P-32. ;Qué consecuencias hatenido en su vida la ayuda o el servicio recibida/ o de los SSAP?
1. Positivas

2.Negativas,

P-33. Para terminar, si un familiar o amigo suyo, estuviera en sus mismas circunstancias, ;Le recomendaria acudira los SSAP?

1. Si, por

2.No, por
8. NS/NC

T Py N I
. x *
de Murcia Fon(.lo S.0c1a1 Europeo 2 * B RO
“El FSE invierte en tu futuro” A J SOCIALES

Unién Europea



CIRCUITOS ALTERNATIVOS DE ACCESO PARA
LA COBERTURA DE LAS NECESIDADES
SOCIALES.

COLECTIVOS Y CAUSAS

Realizado por: Gustavo Soldrzano Pérez. Socidlogo.
Ceroytres Proyectos Culturales S.L.
Diciembre 2018.
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CIRCUITOS ALTERNATIVOS DE ACCESO PARA LA
COBERTURA DE LAS NECESIDADES SOCIALES.
COLECTIVOS Y CAUSAS

OBJETIVOS

Objetivo 1. Caracterizar cualitativamente los colectivos o las personas “no
usuarias” del Sistema Publico de Servicios Sociales de Atencién Primaria.

Objetivo 2. Esclarecer las causas de la no utilizacién de los SSAP por parte
de los colectivos establecidos.
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METODOLOGIA

Metodologia cualitativa

Entrevistas a profesionales
Grupos de discusion de expertas

Metodologia cuantitativa

Encuestas a 247 personas no usuarias

CIRCUITOS ALTERNATIVOS DE ACCESO PARA LA
COBERTURA DE LAS NECESIDADES SOCIALES.
COLECTIVOS Y CAUSAS

Region de Murcia Fondo Social Europeo
E “El FSE invierte en tu futuro”
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CIRCUITOS ALTERNATIVOS DE ACCESO PARAIA
COBERTURA DE LAS NECESIDADES SOCIALES

COLECTIVOS Y CAUSAS

METODOLOGIA

Metodologia cualitativa

Profesionales entrevistados
segln entidad

Grupos de discusion

GRUPO DE EXPERTAS

GRUPO DE EXPERTAS

Cadigo Entidad
Observatorio de la Exclusion
el Social
£ Consejeria de Familia e Igualdad
de Oportunidades.
E3 Ayuntamiento de Cartagena (CSS)
E4 ACCEM (ONG)
Servicios de la Direccidn General
ES de personas con discapacidad
(IMAS)
£s Colectivo de las Trabajadoras del
Sexo. CATS (ONG)

Fuente: Elaboracicn propia.

Regién @ de Murcia

Fondo Social Europeo
“El FSE invierte en tu futuro”

DE SS.55. DE ONG
Cédigo Administracién Cédigo ONG
Ayuntamiento de o
ES1 ) EA7 Caritas
Murcia.
Accidn
ES2 Ayuntamiento de Lorca EA8 Colectivo
Paréntesis
Ayuntamiento de Molina
ES3 EA9 Afesmo
de Segura
ES4 Ayuntamiento de Yecla EA10 Cepaim
Ayuntamiento de .
ES5 EA11 Rais
Santomera
Mancomunidad de o
o ) Asociacion
ESG Servicios Sociales EA12 .
Habito
Comarca del Noroeste
Fuente: Flaboracion propia.
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METODOLOGIA

S

=
% = Metodologia cuantitativa
A O
oNe)
N RN
S8

< .
25¢ Encuestas realizadas
=
=) a 5 Nimero de
@R % D ... s % sobre el total de
Municipio Poblacion . encuestas por
O Quw poblacion .
= E o municipio
: N E Murcia 443.243 50,9% 125
E E 8 Cartagena 214177 24,7% 57
S|
5 = 8 Lorca 92.299 10,7% 28
g g Molina 70.344 8,0% 23
© = Otros 50.150 5,7% 14
o
8 E TOTAL 870.213 100 247
5 8 Fuente: Elaboracion propia a pattir de datos del Centro Regional de Estadistica de Murcia {CREM).
Q
P - _
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RESULTADOS METODOLOGIA CUALITATIVA

Resultados de las entrevistas y grupos de discusion

MOTIVOS DE NO ACUDIR A LOS SSAP

CIRCUITOS ALTERNATIVOS DE ACCESO PARA LA
COBERTURA DE LAS NECESIDADES SOCIALES.
COLECTIVOS Y CAUSAS
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Resultados de las entrevistas y grupos de discusion

Causas enddgenas

Desconocimiento Desconfianza Redes de apoyo alternativas
. bl — RED PUBLICA
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RESULTADOS METODOLOGIA CUALITATIVA

Resultados de las entrevistas y grupos de discusion

Causas enddégenas -

Causas Componentes Agente Colectivos afectados
GESS (1
-Del derecho a ser atendidos GEA ((2)) -Poblacion en general
Desconocimiento | -De los propios SSAP E1 -Personas mayores
-De las ayudas o programas ofrecidos Es -Inmigrantes

CIRCUITOS ALTERNATIVOS DE ACCESO PARA LA
COBERTURA DE LAS NECESIDADES SOCIALES.
COLECTIVOS Y CAUSAS

la dependencia” .

Regién @ de Murcia

Fondo Social Europeo
“El FSE invierte en tu futuro”
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(1).GESS. Grupo de expertas de Servicies Sociales. (2).GEA. Grupo de expertas de ONG. Fuente: Elaboracion propia.

“Diferenciaria entre los que no conocen el derecho y los que no conocen el servicio, o
los servicios especificos”.

“Parece que todo se resumiera en una cuestion econdmica(...) creo que todavia, lo
que tenemos, la gente no lo conoce “.

“También hay mucha gente que como toda la vida ha vivido asi, desconocen incluso
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CIRCUITOS ALTERNATIVOS DE ACCESO PARA LA
COBERTURA DE LAS NECESIDADES SOCIALES

COLECTIVOS Y CAUSAS

RESULTADOS METODOLOGIA CUALITATIVA

Resultados de las entrevistas y grupos de discusion

Causas endogenas -

Causas Componentes Agente Colectivos afectados
-Creencia a no encontrar respuesta
-No ver a los SSAP como figuras de apoyo -Poblacion en general
-Deseo de no hacerse visibles if:’ -Cronicos y transedntes
Desconfianza -Creencia a expediente de expulsion -Inmigrantes irregulares
-Miedo a ingreso en residencia E4 -Personas mayores
-Miedo a retirada de los hijos €6 -Prostitucién
-Estigma personal
(1).GESS. Grupo de expertas de Servicios Sociales. (2).GEA. Grupo de expertas de ONG. Fuente: Elaboracién propia.
“El problema es una desconfianza hacia los §5.5S. En su mayoria no confian en que
puedandar ninguna solucion”
“La poblacion {...) con una exclusion severa o extrema, (...) no creen que vayan a
encontrar una respuesta a sus situaciones”
“Los inmigrantes irrequlares (...) no nos ven como una figura de apoyo”
. L al RED PUBLICA
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CIRCUITOS ALTERNATIVOS DE ACCESO PARA LA
COBERTURA DE LAS NECESIDADES SOCIALES

COLECTIVOS Y CAUSAS

RESULTADOS METODOLOGIA CUALITATIVA

Resultados de las entrevistas y grupos de discusion

Causas endégenas -

Causas Componentes Agente Colectivos afectados
. -Poblacion en general
-Familias GESS )
] -Inmigrantes
Redes de apoyo alternativa | -ONG GEA . .
_ . -Inmigrantes irregulares
-Comunidad de origen E2

-Cronicos y transelntes

(1).GESS. Grupo de expertas de Servicios Sociales. (2).GEA. Grupo de expertas de ONG. Fuente: Elaboracion propia.

“Las personas con dificultades de tipo social, a veces economicas, no acuden al
centro de Servicios Sociales cuando todavia disponen de una red familiar de

apoyo”

“Se prefiere tomar contacto con esa comunidad de origen que pueda encontraren
el territorio antes que una ida a una administracion local”

Ademas de “una red de apoyo entre ellos {...) los inmigrantes tiran mucho de sus

ONG”

Regién @ de Murcia

Fondo Social Europeo
“El FSE invierte en tu futuro”
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Resultados de las entrevistas y grupos de discusidn

Causas exdgenas

Tipo de atencidn

Caracteristicas del proceso
de atencion

Falta de recursos

Conocimientoy estigma

Falta de normativas

Region de Murcia Fondo Social Europeo
@ “El FSE invierte en tu futuro”
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RESULTADOS METODOLOGIA CUALITATIVA

Resultados de las entrevistas y grupos de discusion

Causas exdégenas — Tipo de atencion

-Incompatibilidad de las ayudas
-Obligacidon de otras vias de acceso

E5

Causas Componentes Agente Colectivos afectados
-Diferencias de atencion entre las ONG y .
-Poblacidn en general.
los SSAP GESS .
) ) -Inmigrantes.
-Contraprestaciones ¥ compromisos | GEA . .
o -Inmigrantes irregulares.
. .. |exigidos El o ]
Tipo de atencion . ) -Crénicos y transelntes
-Formas de vida que no se ajustan a las| E2
. . . -Personas con problemas de salud
exigencias o compromisos E4

mental o discapacidad.

-Okupas

CIRCUITOS ALTERNATIVOS DE ACCESO PARA LA
COBERTURA DE LAS NECESIDADES SOCIALES.
COLECTIVOS Y CAUSAS

abandonan un poco el sistema”

Regién E de Murcia

Fondo Social Europeo
“El FSE invierte en tu futuro”

(1).Grupo de expertas de Servicies Sociales. (2).Grupo de expertas de ONG. Fuente: Elaboracion propia.
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Ademas “los publicos tienen muchos requisitos que estan solucionando las
entidades privadas porgue son mas flexibles”

“Cuando se empieza a poner intervenciones con compromisos, entonces como que
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CIRCUITOS ALTERNATIVOS DE ACCESO PARA LA
COBERTURA DE LAS NECESIDADES SOCIALES

COLECTIVOS Y CAUSAS

RESULTADOS METODOLOGIA CUALITATIVA

Resultados de las entrevistas y grupos de discusion

Causas exogenas — Caracteristicas del proceso de atencidn

Causas Componentes Agente Colectivos afectados
-Gestidn de la atencidn GESS
o -Excesivos trémites. Burocracia GEA  |-Poblacion en general
Caracteristicas del proceso o ] » )
. -Solicitud de excesiva documentacion E2 -Inmigrantes
de atencion o
-Demora temporal E3 -Prostitucion
-Falta de profesionalidad E6

(1).GESS. Grupo de expertas de Servicios Sociales. (2).GEA. Grupo de expertas de ONG. Fuente: Elaboracion propia.

“Al final nos dedicamos tnica y exclusivamente a gestionar prestaciones”

“El cambio en una persona, o la necesidad de una persona, no lo vamos a conseguir con und

renta basica”

Dependiendo “de como te trate el trabajador social el usuario va a volver o no”

“Hay gente que no tiene respuesta, que ha acudido y ha sido la burocracia, el propio
procedimiento el que lo ha expulsado”
Lo ideal seria que todas “las trabajadoras sociales de atencion primaria tengan
conocimiento de todo lo que tienen alrededor para poder orientar

Regién E de Murcia

Fondo Social Europeo
“El FSE invierte en tu futuro”
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RESULTADOS METODOLOGIA CUALITATIVA

Resultados de las entrevistas y grupos de discusion

Causas exdgenas — Falta de recursos

Causas Componentes Agente Colectivos afectados
-Escasez de dotacion de recursos GESS
-Pérdida o inadecuacién de programas GEA
Falta de recursos |-Diferencias de recursos por territorio z -Poblacion en general
-Derivacion a, o idoneidad de, la gestion de E4
recursos por parte de las ONG Ee

(1).Grupo de expertas de Servicios Sociales. (2).Grupoe de expertas de ONG. Fuente: Elaboracion propia.

“El primer recurso de ayuda en la intervencion social son los profesionales (...) y
no hay profesionales suficientes, recursos humanos no hay suficientes”

“El problema es que no todos los 55.5S. en la region tienen los mismos servicios,
fos mismos recursos para atender las necesidades”

CIRCUITOS ALTERNATIVOS DE ACCESO PARA LA
COBERTURA DE LAS NECESIDADES SOCIALES.
COLECTIVOS Y CAUSAS

“La propia administracion, (...) lo que ha potenciado es al tercer sector
prestando servicios que prestabamos los ayuntamientos”
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RESULTADOS METODOLOGIA CUANTITATIVA

Resultados de los encuestas — Perfil de los encuestados

S
nj=
< S Perfil de los encuestados segln sexo Perfil de los encuestados segun nacionalidad
~~Q Porcentaje Porcentaje
oo Sexo N Porcentaje ! Nacionalidad N Porcentaje !
% N acumulado acumulado
&) % Zé Hombre 139 56,3% 56,3% Espafiola 134 54,3% 54,3%
% Eﬂ 7)) Mujer 108 43,7% 100,0% Extranjera 113 45,7% 100,0%
M A % Total 247 100,0% Total 247 100,0%
=) 5 Q Fuente: Elaboracion propiaa partir Encuesta a no usvarios de los $8.88.de la CARM, 2018 Fuente: Elaboracidn propia a partir Encuesta a no usuarios de 1os $5 8§ de la CARM, 2018
N &
CQ 7))
E E g Perfil de los encuestados segun grupos de edad
[
7)) Porcentaje
% 5 S Grupos de edad N Porcentaje | ‘j
acumulado

=
E E—‘l . De 18-24 afios 24 9,7% 9,8%
] e 25-34 anos ,2% ,0%

8 De 25-34 ai 40 16,2% 26,0%
5) é De 35-44 afios 78 31,6% 57,7%
8 E De 45-54 afios 60 24,3% 82,1%
= 5 De 55-65 afios 23 9,3% 91,5%
@) g 65 afios o mas 21 8,5% 100,0%
a &) Total 247 100,0%
O Fuente: Elaboracion propia a partir Encuesta a no usuarios de los $5.55.dela CARM., 2018
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CIRCUITOS ALTERNATIVOS DE ACCESO PARA LA
COBERTURA DE LAS NECESIDADES SOCIALES.
COLECTIVOS Y CAUSAS

RESULTADOS METODOLOGIA CUANTITATIVA

Resultados de las encuestas — Perfil de los encuestados

Perfil de los encuestados segun uso y tipo de entidad

. . Porcentaje
Entidad N Porcentaje
acumulado
Ni ONG Ni SSAP 35 14,2% 14,2%
Solo ONG 96 38,9% 53,0%
Solo SSAP (ahora no) 35 14,2% 67,2%
Si Ambos. (ahora no SSAP) 81 32,7% 100%
Total 247 100%
Fuente: Elaboracién propia a partir Encuesta ano usuarios delos 8585 .de la CARM, 2018
Encuestados que no han acudido nunca 35+96 131 (53%)
Encuestados que han acudido y ahora no 35+81 116 (47%)
Fuente: Elaboracién propia a partir Encuesta ano usuarios delos §5.85.de la CARM. 2018
. X * * . RED PUBLICA
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CIRCUITOS ALTERNATIVOS DE ACCESO PARA LA
COBERTURA DE LAS NECESIDADES SOCIALES
COLECTIVOS Y CAUSAS

Regi()n AR

RESULTADOS METODOLOGIA CUANTITATIVA

Resultados de los encuestas

Causas de no acudir a SSAP — No Acuden Nunca

| Conoce los SSAP Causas

Desconectados Conoce los SSAP Causas

Fuente: Elahoracidn propia a partir Encuesta ano usuarios de los 88,85 dela CARM, 2018
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CIRCUITOS ALTERNATIVOS DE ACCESO PARA LA
COBERTURA DE LAS NECESIDADES SOCIALES.
COLECTIVOS Y CAUSAS

RESULTADOS METODOLOGIA CUANTITATIVA

Resultados de los encuestas

SSAP — No Acuden Nunca

| No conoce los SSAP

Desconectados Conoce los SSAP

a Agrupacion de dicotomias. Tabulado el valer 1 (Si).
Fuente:Elaboracion propia a partir Encuesta a no usuarios de los $5.55.de la CARM, 2018
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CIRCUITOS ALTERNATIVOS DE ACCESO PARA LA
COBERTURA DE LAS NECESIDADES SOCIALES.
COLECTIVOS Y CAUSAS

RESULTADOS METODOLOGIA CUANTITATIVA

Resultados de los encuestas

Causas de no acudir a SSAP — Desconectados

No conoce los SSAP 37,4%
No Acuden Nunca No sé gue ayuda pueden darme 39,0%
Conoce los SSAP No creo que puedan ayudarme 30,4%
Creo que no cumplo los requisitos 18,2%
No me dieron la ayuda solicitada 27,8%
Desconectados Conoce los SSAP N:'O .‘.:._l._!mp“fa I’és r_?q{u‘i.sitos il 2
No me atendieron bien 20,0%
Ya no necesito ayuda que solicité 18,2%

a Agrupacion de dicotomias. Tabulado elvalor 1 (51).
Fuente: Elaboracion propia a partir Encuesta a ho usuarios de los 55.55.de la CARM, 2018
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CIRCUITOS ALTERNATIVOS DE ACCESO PARA LA
COBERTURA DE LAS NECESIDADES SOCIALES.
COLECTIVOS Y CAUSAS

CONTRASTE DE RESULTADOS n

Resultados Metodologia Cualitativa y Cuantitativa

Causas — Causas encuestados No Acuden Nunca

Causas enddgenas % sobre el total de los que responden
Entrevistasy Grupos de Causas encuestados No Acuden Nunca
discusion

-No conoce los SSAP 37,4%

-No sé qué ayuda pueden darme 39,0%

Desconocimiento -No creo que puedan ayudarme 30,4%

-Creo que no cumplo los requisitos 18,2%

-No sé donde estan 15,8%

Media 28,1%

-No creo que puedan ayudarme 30,4%

-No lo necesito 18,2%

. -No confio en ellos 17,0%
Desconfianza i

-No quiero que me vean en los 55.55. 10,9%

-Porgue no quiero 10,9%

-Problemas por retirada de hijos 2,4%

Media 14,9%

i -No lo necesito 18,2%

REddE qpays Al -Acudo a una entidad 3,6%

Media 10,9%

Fuente: Elaboracion propia a partir Encuesta a no usuarios de los 55.55.de la CARM, 2018
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CONTRASTE DE RESULTADO

Resultados Metodologia Cualitativa y Cuantitativa

Causas Exogenas — Causas encuestados Desconectados

&P
=
—
< 5
A
QQ
nn
8 % 7)) Causas exdgenas Entrevistasy _ % sobre el total de los que responden
< ' . - Causas encuestados Desconectados
2 (= Grupos de discusion
<2
E a <« - No cumplia los requisitos para la ayuda 27,0%
7N ] . - Me exigian cosas que no queria/podia hacer 10,4%
D Tipo de atencién " ) ) &%
oRd) n -Acudia una entidad social ,
E =g -No lo necesito 18,2%
=45 :
< U = Media 15,2%
é 5 (@) - No me dieron la ayuda que solicité 27,8%
2553 5 - Me enviaronauna ONG 17,4%
E =Ne) Falta de recursos - No tenfan la ayuda que solicitaba 7,0%
< é © -Acudi a una entidad social 5,2%
8 - -Estan muy lejos de mi domicilio 2,4%
[ : =
= Media 11,9%
=]
= K - - No me atendieron bien 20,0%
SN Caracteristicas del proceso de 5 -
z 9,6%
¢ O s Tardaron demasiado tiempo en contestar
=0 atencién ] 3 0,9%
&) a esperade respuesta
Media 10,1%

Fuente: Elaboracién propia a partir Encuesta a no usuarios de los $5.55.de la CARM, 2018
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Metodologia Cualitativa

Metodologia Cuantitativa

Entrevistas y Grupos de Discusion

247 encuestas

Causas Endogenas

No Acuden Nunca (53%)

Desconocimiento 28,1%

Desconfianza 14,9%

Red de Apoyo Alternativa 10,9%
Causas Exogenas Desconectados (47%)

Tipo de Atencion 15,2%

Falta de Recursos 11,9%

Caracteristicas del Proceso de Atencion 10,1%

Fuente: Elaboracion propia a partir Encuesta a no usuarios de los 55.55.de la CARM, 2018 y Entrevistas y Grupos de Discusion
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Muchas gracias por su atencion
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