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• Encuesta presencial por medio de cuestionario (ver Anexo) a 810 personas, repartidas por el
territorio regional, asignadas por medio de estratificación proporcional al número de usuarios
SIUSS (con intervención en 2017) de cada uno de los distritos electorales (Los CSS de Murcia,
Cartagena, Lorca y Molina predeterminados). Esto supone un error máximo 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 EUROPEO Y DEL CONSEJO de

27 de abril de 2016 (… de protección de datos), tuvimos que optar como alternativa (a las entrevistas

en el domicilio) por la selección aleatoria de UTSs de los CSS elegidos y entrevistar (previa petición de

consentimiento) a un número establecido de personas, entre las que habían acudido ese día a la UTS

(guardando el anonimato de la persona entrevistada y el lugar de recogida de datos).

• El hecho de que una parte considerable de las personas entrevistadas (24%) hayan hecho su primera

visita a los SSAP en 2018, la cercanía de la entrevista con “la sede física” de los SSAP y el escaso tiempo

transcurrido desde la entrevista, pudieron introducir sesgos en las respuestas.

• La muestra es estadísticamente representativa para el conjunto de los SSAP (por aleatoriedad en

la selección y el tamaño de la muestra), aunque se incrementa el error para segmentaciones de

las variables. No es aconsejable realizar estimaciones diferenciales por área territorial ni CSS.

• La recogida de datos y el volcado de la información a soporte informático fue realizado por la

empresa BAJOLALINEA S.A., que presentó, junto con la base de datos en formato SPSS, un

informe de descriptivo de resultados.

• El contenido de esta presentación se ha obtenido del análisis específico realizado por el SEPAE de

la Consejería.

FICHA TÉCNICA



DISTRIBUCIÓN TERRITORIAL DE 
LA MUESTRA



PERFIL DE LAS PERSONAS 
ENTREVISTADAS

•El total de personas entrevistadas es de 810, de las
cuales 614 (75,8%) son personas usuarias y 196 (24,2%)
acompañantes en el momento de la entrevista. La
mayoría (el 90%) ya había acudido a los SSAP en
anteriores ocasiones.

RESPONDE A LA 
ENCUESTA

•Tres de cada cuatro personas entrevistadas son
mujeres.

•El 10% menores de 30 años, el 36% de 30 a 45 años, el
41% de 46 a 54 años y el 12% de 65 y más años

GENERO y EDAD

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

NACIONALIDAD

•El 75% de las personas entrevistadas pertenecen a las
áreas territoriales de Murcia (35%), Cartagena (21%) y
Lorca (19%), realizándose el resto de entrevistas en el
Noroeste, Altiplano y la Vega Media, asignadas de
manera proporcional.

DISTRIBUCIÓN 
TERRITORIAL
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GRUPOS SOCIALES 
CON VENTAJA EN EL 
ACCESO A LOS SSAP

Cómo conoció los SSAP,
qué medio utilizó para
contactar con ellos y qué
problemas tuvo en su
primer contacto (P1 a
P3)

Dificultades físicas para acceder,
valoración del horario de
atención, año de la primera
visita y tiempo transcurrido
desde el primer contacto a la
primera visita (P4 a P8).
Tiempo de atención y tiempo
transcurrido desde el primer
contacto hasta conceder o
denegar el recurso (P13, P14 y
P24)

Trato, interés de l@s
profesionales y
comprensión de las
explicaciones recibidas
(P9 a P12; P15-P16).
Comodidad e intimidad
durante la entrevista
(P17-P18)

Necesidad para acudir a
los SSAP y relación del
recurso o servicio con la
necesidad (P19-P20)

Concesión del recursos o
en trámite y valoración
de la adecuación por la
persona entrevistada
(P21 –P23)

Facilidad/dificultad para
cumplimentar
documentación y ayuda
recibida para ello (P25 y
P26)

Percepción de si en el entorno
hay personas con cierta
ventaja en el acceso a los
servicios y prestaciones de los
SSAP (P28)

Nivel de satisfacción 
global y experiencia 
positiva (P30 – P33)



A. CONOCIMIENTO 
Y CONTACTO CON 

LOS SSAP

A1. Conocimiento 
de los SSAP a 

través de…

A2. Dificultad y 
medio de contacto 

la primera vez

¿Cómo conoció usted/ la usuaria-o la 

existencia del servicio social utilizado?
N

Porcentaje 

de casos

…familiares/ amigos 427 58,3%

…un vecino/ a 114 15,6%

…una organización social 95 13,0%

… los medios de comunicación 28 3,8%

…del ayuntamiento 164 22,4%

Total 828 113,0%

PARTICULARIDADES

• Se incrementa el pct de “familiares y amigos” en los menores de 45
años (65,5%) y en los que accedieron a los SSAP más tarde (a partir
de 2018).

• Se incrementa el pct. de “una organización 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.

Sólo el 10,8% manifiestan haber tenido dificultad para para ponerse en
contacto por 1ª vez con los servicios sociales de su municipio.

El medio utilizado por la mayoría (64,1%) para ponerse en contacto por
primera vez fue presentarse en los locales de los SSAP, salvo los mas
jóvenes (hasta 29 años) que utilizaron el teléfono (51,8%).



B. DIFICULTADES DE 
ACCESO Y TIEMPOS …

B1. Dificultades físicas 
de acceso y valoración 

del horario de atención.

B2. Año primer acceso 
y tiempo transcurrido 

desde el primer 
contacto hasta la 

atención

La práctica totalidad de las personas entrevistadas no tuvo
ninguna dificultad física en el acceso (barreras o transporte
público).
La dificultad más frecuente (el 13,2%) se refiere a vivir muy
lejos de los SSAP.

El 19% señala que existen limitaciones en el horario de
atención. Este porcentaje baja al 12% en las personas con 65
y más años.

El año 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.

El tiempo medio transcurrido entre el primer contacto y el
día de la atención fue de 11 días, y la mitad de las personas
encuestadas señala que le atendieron antes de los 7 días.



… B. DIFICULTADES DE 
ACCESO Y TIEMPOS

B3. Tiempo medio de 
atención durante la 

última visita.

B4. Tiempo transcurrido 
entre el primer contacto 

y la confirmación o 
denegación del 
recurso/servicio

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 sitúa en 63 días y la mediana en 60 días

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



C. TRATO Y 
AMBIENTE

C1. Trato recibido

C2. Interés del 
profesional y 

comprensión de las 
explicaciones recibidas.

C3. Comodidad e 
intimidad durante las 

entrevistas

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

Solo el 6% manifiesta que el profesional no mostró interés
por su problema. Este porcentaje se mantiene para todas las
categorías de entrevistados, salvo para los más jóvenes
(menso de 45 años) que se aproxima al 10%.

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

La práctica totalidad se sintieron cómodos y con la intimidad
suficiente durante la entrevista de atención, sin apreciarse
diferencias en estas variables en las diferentes categorías de
personas entrevistadas.



D. 

LAS NECESIDADES Y 
LAS RESPUESTAS

La mayoría de las necesidades manifestadas se refieren a la “cobertura
de necesidades básicas” (63,4%) y a las “limitaciones de la autonomía
personal” (23%), y las respuestas son coherentes con las necesidades
de forma mayoritaria (58,5% + 27,5% = 86%).

Tabla cruzada Necesidad x Respuesta
Necesidad

Total

1 Búsqueda 

empleo

2 

Cobertura 

necesida. 

básicas

3 

Adecuada 

convivenc.

personal-

familiar

4 Limitaci.

Autonom.

personal

5 Acceso 

a los 

recursos

6 

Trámites 

administ. 8 Otras

R
e

sp
u

e
st

a

1 Respuesta relacionada con 

lo solicitado

Recuento 5 326 17 95 10 10 9 472

% del total 0,6% 40,4% 2,1% 11,8% 1,2% 1,2% 1,1% 58,5%

2 En trámite un recurso 

relacionado con lo solicitado

Recuento 3 118 2 77 1 18 3 222

% del total 0,4% 14,6% 0,2% 9,5% 0,1% 2,2% 0,4% 27,5%

3 No se da respuesta Recuento 1 38 1 10 2 1 4 57

% del total 0,1% 4,7% 0,1% 1,2% 0,2% 0,1% 0,5% 7,1%

5 Respuesta relacionada sólo 

en parte con lo solicitado.

Recuento 0 28 1 2 1 0 10 42

% del total 0,0% 3,5% 0,1% 0,2% 0,1% 0,0% 1,2% 5,2%

8 Otras Recuento 7 2 0 2 1 0 2 14

% del total 0,9% 0,2% 0,0% 0,2% 0,1% 0,0% 0,2% 1,7%

Total Recuento 16 512 21 186 15 29 28 807

% del total 2,0% 63,4% 2,6% 23,0% 1,9% 3,6% 3,5% 100,0%



Tabla cruzada Necesidad x Respuesta

Necesidad

Total

1 

Búsqueda 

empleo

2 

Cobertura 

necesidad. 

básicas

3 

Adecuada 

convivenc. 

personal-

familiar

4 

Limitacio.

autonom. 

personal

5 Acceso 

a los 

recursos

6 Trámites 

administr. 8 Otras

R
es

p
u

es
ta

1 Respuesta relacionada con 

lo solicitado

Recuento 5 326 17 95 10 10 9 472

% colum 31,3% 63,7% 81,0% 51,1% 66,7% 34,5% 32,1% 58,5%

2 En trámite un recurso 

relacionado con lo solicitado

Recuento 3 118 2 77 1 18 3 222

% colum 18,8% 23,0% 9,5% 41,4% 6,7% 62,1% 10,7% 27,5%

3 No se da respuesta Recuento 1 38 1 10 2 1 4 57

% colum 6,3% 7,4% 4,8% 5,4% 13,3% 3,4% 14,3% 7,1%

5 Respuesta relacionada sólo 

en parte con lo solicitado.

Recuento 0 28 1 2 1 0 10 42

% colum 0,0% 5,5% 4,8% 1,1% 6,7% 0,0% 35,7% 5,2%

8 Otras Recuento 7 2 0 2 1 0 2 14

% colum 43,8% 0,4% 0,0% 1,1% 6,7% 0,0% 7,1% 1,7%

Total Recuento 16 512 21 186 15 29 28 807

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

¿Varía la coherencia de 
las respuestas en 

función de las 
necesidades?

Para las necesidades referidas a las “limitaciones para la autonomía
personal” el numero recursos en trámite es mayor (influencia de las
solicitudes de dependencia), pero la adecuación de la respuesta a la
necesidad es similar al caso de la cobertura de necesidades básicas.



E. 
CONCESIÓN Y 

ADECUACIÓN DE LOS 
RECURSOS/SERVICIOS

Tabla cruzada Concesión x Adecuación
Concesión

Total

1 Si, lo estoy

utilizando

2 No, está en

trámite

3 No

concedido

4 Otras 

situaciones

9 

NS/NC

A
d

ec
u

ac
ió

n

1 Se adecuan perfectamente Recuento 294 85 4 5 0 388

% del total 36,6% 10,6% 0,5% 0,6% 0,0% 48,3%

2 Me gustaría ampliar el 

servicio

Recuento 164 35 13 18 0 230

% del total 20,4% 4,4% 1,6% 2,2% 0,0% 28,6%

3 Desearía recibir otro servicio Recuento 8 6 0 0 0 14

% del total 1,0% 0,7% 0,0% 0,0% 0,0% 1,7%

4 Otras situaciones Recuento 4 115 30 22 1 172

% del total 0,5% 14,3% 3,7% 2,7% 0,1% 21,4%

Total Recuento 470 241 47 45 1 804

% del total 58,5% 30,0% 5,8% 5,6% 0,1% 100,0%

Más de la mitad de las necesidades manifestadas tienen
recursos o servicios concedidos y en torno a un tercio se
encuentra en trámite.
Al 28,6% le gustaría ampliar el servicio (o prestación)
concedido, porcentaje que se incrementa hasta el 34,9%
cuando ya se está disfrutando del recurso/servicio y ha sido
posible valorar su suficiencia (ver cuadro pag. Siguiente)



¿Varía la adecuación 
del recurso/servicio en 

función de la 
concesión?

Tabla cruzada Concesión x Adecuación
Concesión

Total

1 Si, lo 

estoy

utilizando

2 No, está 

en trámite

3 No

concedido 4 Otras

9 

NS/NC

A
d

ec
u

ac
ió

n

1 Se adecuan

perfectamente

Recuento 294 85 4 5 0 388

% colum. 62,6% 35,3% 8,5% 11,1% 0,0% 48,3%

2 Me gustaría

ampliar el servicio

Recuento 164 35 13 18 0 230

% colum. 34,9% 14,5% 27,7% 40,0% 0,0% 28,6%

3 Desearía recibir 

otro servicio

Recuento 8 6 0 0 0 14

% colum. 1,7% 2,5% 0,0% 0,0% 0,0% 1,7%

4 Otras Recuento 4 115 30 22 1 172

% colum. 0,9% 47,7% 63,8% 48,9% 100,0% 21,4%

Total Recuento 470 241 47 45 1 804

% total columna 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%



F.

FACILIDAD DE LOS 
TRÁMITES Y 

AYUDA RECIBIDA

Facilidad/dificultad 
para cumplimentar 

los trámites

Persona/s que le 
ayudaron a 

cumplimentar los 
trámites

Al 15,7% le resultó difícil cumplimentar los trámites que le
pidieron en los SSAP, y para el resto no hubo dificultades.

La mayoría de las personas entrevistadas (71,7%) fueron
ayudadas por profesionales de los SSAP para realizar los
trámites, el 7,9% recurrió a familiares/amig@s y el 20,4% los
hizo la propia persona.

Las diferencias más 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 trámites por si mismas (10%).

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



G.

GRUPOS SOCIALES CON 
VENTAJA EN EL ACCESO A 

LOS SSAP

Percepción de si en el 
entorno hay personas 

con cierta ventaja en el 
acceso a los servicios y 

prestaciones de los SSAP

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

Las diferencias más acusadas se producen entre
las personas de origen español (el 15% piensa
que hay ciudadan@s con más facilidades) de las
de origen extranjero (sólo el 7% mantiene que
existan estos privilegios).

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



H.

VALORACIÓN 
FINAL

Nivel de 
satisfacción global 

y experiencia 
positiva

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

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

La situación más frecuente (71,4%) es destacar la
amabilidad de la atención y no destacar la
resolución del problema, mientras que sólo el 15%
indica ambas circunstancias como reseñables.

Tabla cruzada P_30_1 Destaco positivamente la resolución de un problema*P_30_2 

Destaco positivamente la amabilidad en la atención

P_30_2 Destaco positivamente 

la amabilidad en la atención

Total0 No 1 SI

P_30_1 Destaco 

positivamente la 

resolución de un 

problema

0 No Recuento 36 578 614

% del total 4,4% 71,4% 75,8%

1 Si Recuento 74 122 196

% del total 9,1% 15,1% 24,2%

Total Recuento 110 700 810

% del total 13,6% 86,4% 100,0%



o Servicios de fácil acceso y de buen trato.
o Suficiente tiempo de atención en las entrevistas.
o Interés profesional y entendimiento de las explicaciones.
o Comodidad e intimidad suficientes durante las entrevistas.
o Adecuación de las respuestas a la necesidad manifestada.
o El 13% percibe ventajas injustificadas en el acceso a los SSAP y sólo un 3,5%

las vincula con las personas de origen extranjero.

 Papel preponderante de las vías informales (familiares y amigos) de
información sobre los SSAP.

 11 días 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 básicas
 Más de un tercio de los que están recibiendo el servicio les gustaría

ampliarlo.
 Sólo dos de cada diez pueden realizar los trámites sin ayuda.
 Se destaca más la amabilidad del trato que la resolución de problemas.

CONCLUSIONES



Anexo. CUESTIONARIO








