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Gutiérrez y M.e Jesls Rodriguez Garcia

En este capitulo se muestra el proceso de trabajo establecido para la medicién
del impacto de la implementacién de la HSUE en la fase de pilotaje de los cua-
tro procedimientos establecidos en el contexto de los servicios sociales, antes y
después de su puesta en marcha. Esta medicién se integra dentro de la evalua-
cién del proyecto RESISOR, donde a pesar de que su desarrollo ha realizado
en diferentes etapas, (pre y post), este trabajo se centra en las diferencias recogi-
das tras la realizacién del pilotaje y andlisis de los datos generados (post). Junto
aello, se detalla la metodologia que engloba todas la fases asi como los objetivos
y herramientas utilizadas para la consecucién de los resultados obtenidos que se
detallan al final del capitulo.

1. Introduccion

Al objeto de describir la calidad percibida de las intervenciones desarrolladas
por profesionales de Trabajo Social en los Servicios Sociales de Andalucia, se
presentan los resultados de las encuestas realizadas a profesionales de servicios
sociales de la Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales de la Junta de Anda-
lucia en el contexto del proyecto RESISOR antes y después de la intervencién
que supone el pilotaje del proyecto.

Dada la metodologia cuasi-experimental del andlisis para ambas partes, los
resultados que permitan cumplir con los objetivos del ensayo, por cuanto mi-
dan el impacto del pilotaje, tienen sentido al compararse con los resultados del
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pre-test con el pos-test. Para ello, se realiza un andlisis descriptivo que permite
situar a profesionales vinculados con los servicios sociales en una posicién res-
pecto a soporte y apoyos con los que se cuenta, integracién de la informacién,
tiempos de respuesta y confianza que genera en la ciudadania, atencién perso-
nalizada ofrecida y procedimiento y capacidad de resolucién de problemas y
demandas de la ciudadania; refiriéndose a los procedimientos que se realizan
desde el sistema de servicios sociales como:

* Reconocimiento de la situacién de dependencia

* Atencién en centros de dia y residenciales

* Valoracién de la situacién de desproteccién de menores
* Servicio de atencién domiciliaria

Ambos trabajos (andlisis pre y post intervencién), se han desarrollado en un
periodo comprendido de 19 meses, con las siguientes tareas: disefio y eleccién
del modelo, definicién y localizacién de la muestra, coordinacién con el equipo
responsable del pilotaje y responsables de proyecto en la Consejerfa de Igual-
dad y Politicas Sociales, validacién de herramientas, recogida de informacién y
andlisis de datos.

La metodologia cuasi-experimental del andlisis, ha permitido la compara-
cién de los resultados del pre-test realizados en mayo de 2018 y el post-test
(septiembre de 2018), donde se han ejecutado tres fases delimitadas:

Tabla 23. Fases desarrolladas para la medicién de la implementacién

Incluye la identificacién y ajuste del modelo analitico, la delimitacién

Fase 1 de la muestra, es decir establecer los grupos de intervencién y control de
ase 1.

Disei profesionales de los servicios sociales implicados en los procedimientos
isefio

que se han pilotado, la localizacién de la muestra con la colaboracién de
la Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales.
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Supone la validacién del instrumento de recogida de datos. Se realizd
una prueba piloto online del cuestionario, 28 respuestas voluntarias

Fase 2 por parte de profesionales de los servicios sociales que accedieron
ase 2.

o, mediante correo electrénico de la Consejerfa. Se mantuvieron reuniones
Validacién

con perfiles diversos de los actores que han estado vinculados con el
proyecto RESISOR para revisar la comprensién de la herramienta en
sus dimensiones y preguntas. De esta fase surge la herramienta definitiva.

Delimita la aplicacién en sus dos momentos fundamentales, pre y pos-
intervencién. Se inicia el trabajo de campo (a cargo de la SCA Taraceas)
en mayo de 2018. El desfase en calendario del trabajo de campo vino
ocasionado por la demora en el paquete de trabajo del proyecto general
PT3, el grupo de ejecucion del pilotaje y la puesta en marcha de la HSU
Fase 3. de prueba. El pilotaje tenfa previsto un desarrollo de seis meses con
Aplicacion. cierta variabilidad entre procedimientos. Sin embargo, el retraso general
de ejecucién ha hecho que la medicién se reduzca al periodo junio-
septiembre de 2018. Esta circunstancia ha limitado el pre-test y pos-test
del ensayo a estas fechas, por lo que la medicién tras la intervencién (pos-
test) ha tenido que desarrollarse entre junio y septiembre de 2018 segtn
los procedimientos.

Fuente: Elaboracién propia a partir del informe Post-Test Ensayo Controlado. Octubre 2018

El andlisis permite situar a profesionales vinculados con los servicios sociales
en una posicién respecto a soporte y apoyos con los que se cuenta, integracién
de la informacidn, tiempos de respuesta y confianza que genera en la ciuda-
dania, atencién personalizada ofrecida y procedimiento y capacidad de reso-
lucién de problemas y demandas de la ciudadania. Esta posicién se refiere a
los procedimientos que se realizan desde el sistema de Servicios Sociales: reco-
nocimiento de la situacién de dependencia (P1), atencién en centros de dia y
residenciales(P2), valoracién de la situacién de desproteccién de menores(P3)
y servicio de atencién domiciliaria(P4). Esta posicién se valora antes y después
de la intervencién para proceder a su comparacién y determinar asi el impac-
to de la misma.
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2. Metodologia y objetivos
2.1. Adaptacién del modelo SERVIQUAL al RESISOR

La metodologia plantea una adaptacién del modelo SERVIQUAL, un mo-
delo centrado en la percepcién subjetiva de calidad de la atencién (Parasura-
man, Zeithaml y Berry, 1988) que permite de manera sistemdtica, obtener el
grado de satisfaccion del cliente, el indice de calidad en el servicio y priorizar
las acciones de mejora. En el ensayo disefiado se entiende a los y las profesiona-
les que van a usar el software de la HSUE como clientes, porque nos interesa
conocer la importancia que le dan al sistema a validar y el grado de satisfaccién
que muestra una vez lo haya utilizado (tras el tiempo de pilotaje). En este mo-
delo, estos datos (importancia del atributo y prestacion recibida) se representan
en un diagrama, llamado diagrama IP (indice de prioridades) para determinar
el orden de prioridades en la actuacién para la mejora del servicio, que por otra
parte conforma otro de nuestros objetivos.

Este enfoque ha sido ampliamente utilizado en varios dmbitos y toma sus
medidas a partir de expectativas que los clientes tienen de una organizacién de
servicio, las percepciones que tienen de esa organizacion de servicio y la jerar-
quizacién que hacen de las dimensiones de servicio relevantes a la organizacién
(tipicamente aspectos tangibles, seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta y
empatia).

Mediante el modelo de discrepancias se entiende que cuando una persona
dice que recibié un gran servicio, inconscientemente compara lo que esperaba
con lo que recibid, resultando satisfecho, es decir compara percepciones y ex-
pectativas, segin esta férmula: Indice de Calidad en el Servicio = Percepcién —
Expectativa. El modelo se resume en un pre-test de medicién de expectativas y
un pos-test de medicién de percepciones.

Como se ha sefialado, la propuesta metodoldgica consiste en una adapta-
cién del modelo SERVIQUAL sustituyendo el pre-test de expectativas por
un pre-test de percepcion de los procedimientos (sin tener en cuenta ain la
HSUE) y aplicando un pos-test de percepcién de los procedimientos tras el uso
de la herramienta de la HSUE una vez finalice el pilotaje, con lo que se aplica-
r la férmula:
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indice de calidad en el servicio= Percepcidn tras el pilotaje — Percepcidn
antes del pilotaje

De esta forma tenemos un dnico cuestionario aplicable todos los procedi-
mientos.

Para cumplir con el total de objetivos del ensayo, se incluyeron cuatro di-
mensiones al modelo SERVIQUAL: Gestién de procedimientos, Eficiencia In-
tervencién profesional y Relacién con la ciudadania que ha ayudado a identifi-
car acciones de mejora de la HSUE y la dimensién Pertinencia del sistema de
evaluacion del impacto del pilotaje, para evaluar nuestro método de trabajo.

Tras la validacién de la herramienta, se genera un cuestionario de 32 items
que responden a tres dimensiones analiticas: Dimensién 1: soportes y apoyos;
Dimensién 2: procedimientos; Dimensién 3: resolucién de problemas.

Figura 6. Evolucién de las dimensiones analiticas ensayo RESISOR

DISENO 2017 VALIDACION 2017 APLICACION 2018
(9 dimensiones) (pre-test) (pre y post-pilotaje)
3 dimensiones 5 dimensiones

A.F ial Ex.
(1) Elementos tangibles actorial Bx

(2) Confiabilidad (1) Soportes y apoyos )

(3) Responsabilidad G) Soportes y apoyos ) 2) Integracién de la infor-
macién

(4) Seguridad (2) Procedimientos ) 3) Tiempos de respuesta y
confianza

G) Empatia (3) Responsabilidad )

(4) Atencién personalizada )

5) Procedimiento y resolu-
cién de demanda

(6) Gesti6n de procedimientos

(7) Eficiencia Intervencién profesional

@) Relacién con la ciudadanfa

(7 N N2 7 W72 N N N N

(9) Pertinencia del sistema de evaluacién

Fuente: elaboracién propia
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2.2. Validacion de la herramienta: cuestionario

Respecto al andlisis de la informacién, se desarrollé un anilisis explorato-
rio, inicialmente descriptivo para sistematizar, ordenar y presentar los datos ba-
saindonos en medidas de posicién central y en medidas de dispersién. En un
segundo momento se realizaron andlisis factoriales que permitieron ajustar las
dimensiones analiticas que arrojé la validacién de la escala. De tres dimensio-
nes la informacién se organiza en cinco dimensiones: 1) Soporte y Apoyos; 2)
Integracién de la informacién;3) Tiempos de respuesta y confianza; 4) Aten-
cién personalizada y 5) Procedimiento y resolucién de la demanda. Posterior-
mente se propone la adaptacién del cdlculo de medicién de la escala del modelo
SERVIQUAL vy consiste en calcular la media aritmética de los item incluidos
en cada dimensién (cada dimensién puntuaria de 1 a 7) y posterior suma de
dichos items.

Ello resultaria en una escala global que oscilarfa entre 5 y 35 puntos. Mayo-
res puntuaciones, mayor calidad global percibida. Tras calcular las puntuacio-
nes de las dimensiones y de la escala global, se ha procedido a realizar un anova
por cada variable incluida en la base de datos.

2.3. Muestra tedrica, muestra real y muestra efectiva

La muestra tedrica se ha configurado mediante un Grupo Control y Gru-
po intervencién, en funcién a su participacién (GI) o no (GC) en el pilotaje
del proyecto RESISOR. Son profesionales de Servicios Sociales pertenecientes
a los Servicios Centrales de la Consejeria, Delegaciones provinciales (SSTT) y
la Administracién local, (Ayuntamiento de Dos Hermanas) para el P1 (Proce-
dimiento para el reconocimiento de la situacién de dependencia), P3 (Proce-
dimiento para la valoracién de la situacién de desproteccién de menores) y P4
(Procedimiento del SAD) y los tres centros de Sarquavitae de Sevilla, Cérdoba
y Milaga (para el procedimiento P2, centros de mayores).
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Tabla 24. Muestra Tedrica Ensayo Controlado RESISOR

Total Grupo Total Grupo

Nivel de intervencién Ciudad . > Total
intervencién Control
Consejerfa SSCC Sevilla 7 7 14
Delegacién provincial Sevilla 20 20 40
. Dos
Ayugfamiento Dos Hermanas 18 18 36
Hermanas .
(Sevilla)
Delegacién Provincial Cérdoba 5 5 10
Delegacién provincial MALAGA 5 5 10
Sarquavitae Santa Justa SEVILLA 5 5 10
Aguilar
iAR%UAWTAE de la Fra. 5 5 10
‘'l CORDOBA
SARQUAVITAE Isdabe | MALAGA- 5 5 10
Estepona
Totales 70 70 140

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos facilitados por

la Consejerfa de Igualdad y Politicas Sociales

Ademds del tipo de entidad y procedimiento en el que se inserta la persona
encuestada, se ha tenido en cuenta diferentes perfiles (atencién directa/trami-
tacién, consulta, administracién y sistemas externos).

Finalmente fue posible entrevistar a 102 personas, de una muestra de 107
personas.
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2.3.1. Perfiles de la muestra

Tanto para el grupo de intervencién como para el grupo de control, se han
tenido en cuenta diferentes perfiles (atencidn directa/tramitacion, consulta, ad-
ministracién y sistemas externos).

De la muestra teérica inicial proporcionada por la Consejeria de Igualdad y
Politicas Sociales, correspondientes a profesionales de diversos perfiles, dmbi-
tos de gestién y procedimientos, la muestra real alcanzada en el pre-test llegd
102 personas.

Tabla 25. Muestra real tras la post-intervencion

Muestra Muestra Real Muestra Real
tedrica Pre-intervencion Pos-Intervencién

Nivel de intervencién

Consejerfa SSCC 14 8 9
Delegacién provincial 40 34 25
Agencia SSSS 36 15 10
e o | o :
Sarquavitae 10 23 21
Otros 10 1 2
140 109 94

Fuente: Datos de la explotacién de la base de datos en SPSS

Finalmente ha sido posible entrevistar a 94 personas. A pesar de ello, una
vez ejecutado el trabajo de campo tras la intervencidn, se ha realizado un con-
trol de calidad de los datos obtenidos a fin de cumplir con los requerimientos
metodolégicos del diseno experimental, esto es, considerar sélo las mediciones
de las personas que habian participado tanto en el pre-test como en el post-test.
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Tras la aplicacién de este criterio se dispuso de una muestra efectiva de 79 par-
ticipantes para el estudio experimental.

Tabla 26. Caracteristicas de la muestra efectiva del ensayo n=79 y su
percepcién sobre la calidad del servicio (pre-intervencién)

Grupo control

Grupo intervencién

N=43 N=36
Media S.D. Media S.D.
Edad 41,53 6,16 48,56 9,51 Rk
Afios en el puesto 10,57 5,51 11,70 10,03
% %

Sexo
Mujer 55,6% 86,0% o
Hombre 44,4% 14,0% o
Centro de trabajo
Servicios Centrales 8,3% 4,7%
Delegacién Territorial 39,9% 18,6% *
Agencia SSSS 5,6% 20,9% 4
Ayuntamiento 22,2% 32,6%
Centro Concertado 19,4% 23,3%
Perfil del servicio
Perfil del servicio
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Grupo intervencién Grupo control

N=43 N=36

Atencién directa/
tramitacién

25,0% 16,3%

Consulta 22,0% 13,3%

Administracién 27,8% 30,2%

Servicios Externos 19,4% 30,2%

Otros 5,6% 7,0%

Percepcién de la calidad
del servicio

Media S.D. Media S.D.

Soportes y Apoyos 5,18 1,26 4,75 1,34

Integracién de la
informacién

4,32 1,40 4,17 1,43

Tiempos de respuesta y
conflanza

4,47 1,52 4,32 1,36

Atencién personalizada 5,12 1,34 4,93 1,04

Procedimientos y
resolucién de las demandas

5,06 1,33 5,01 0,97

Puntuacién global sobre

calidad 24,14 6,14 23,18 5,33

**p <0.001; ** p <0.01; *p <0.05
Fuente: Datos de la explotacién de la base de datos en SPSS

En la tabla 25 se observan algunas caracteristicas sociodemograficas y rela-
tivas al perfil profesional del grupo de intervencién y control. Los estadisticos
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descriptivos muestran que la composicién de ambos grupos es similar en cuan-
to a la antigiiedad en el puesto de trabajo y segtin el perfil del servicio en el que
desempenan sus funciones.

Tampoco existen diferencias significativas entre ambos grupos en su compo-
sicidn respecto a la proporcién de profesionales que desempefan sus funciones
en los servicios centrales, en ayuntamientos o en centros concertados.

Sin embargo, se observan diferencias significativas entre ambos grupos en la
proporcién de personas trabajadoras que desempenan sus funciones en la de-
legacién territorial y en la agencia de servicios sociales, mds concretamente, en
el grupo de intervencidn, existe una proporcién significativamente mayor de
personas trabajadoras de la delegacion territorial (39% vs. 19%) y en el gru-
po de control de personal de la agencia de servicios sociales (5,6% vs. 20,9%).
En cuanto a las principales variables sociodemograficas consideradas en el es-
tudio, también se pueden apreciar diferencias significativas en la composicién
por edad y el género, siendo la edad media del grupo de control mds elevada
(X=41,53 vs. X=48,56) y detectdindose una mayor presencia de mujeres en el
grupo control (55,6% wvs. 86%). Estas diferencias respecto a las variables socio-
demogrificas llevan al equipo de investigacién a tomar la decisién de conside-
rarlas como variables de ajuste en los modelos estadisticos empleados, el obje-
tivo fue controlar que la composicién diferente de ambos grupos no influya en
los resultados que pudiera tener el pilotaje sobre la calidad del servicio.

Si se atiende a la medicién de la calidad a partir de la herramienta Servqual-
RESISOR, antes de realizar el pilotaje se pudo confirmar la no existencia de
diferencias significativas entre el grupo de intervencion y control en ninguna
dimensién de la calidad evaluada. Del mismo modo, no se observaron diferen-
cias entre los grupos en la percepcién global de la calidad del servicio. Estos re-
sultados llevan a asumir que previamente al pilotaje el grupo de intervencién y
control partian de una valoracién similar sobre las dimensiones de calidad con-
sideradas en la herramienta SERVQUAL-RESISOR.

La recogida de informacién en la fase post-test se ha realizado mediante
encuesta telefénica a una muestra intencional previamente identificada por la
Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales.
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2.4. Método de andlisis de datos. La doble diferencia

Respecto al andlisis de la informacién, se ha ejecutado un andlisis explorato-
rio, que inicialmente ha sido descriptivo para sistematizar, ordenar y presentar
los datos basindonos en medidas de posicién central y en medidas de disper-
sién. Este nos ha permitido obtener el indice de calidad global de la interven-
cién y el indice por dimensiones. Los indices nos han permitido identificar for-
talezas y brechas que permitirdn a la Administracién establecer prioridades en
las lineas de accién futura.

Y para valorar propiamente el impacto de la intervencién, se ha desarrollado
un andlisis basado en la técnica de la doble diferencia. Esta técnica trata de cuan-
tificar el impacto de una intervencién o politica basindose a partir de la diferen-
cia en la percepcién de la calidad antes y después de la intervencién en dos gru-
pos. Es decir, se compara la diferencia en cada dimensién evaluada entre el grupo
experimental y control antes (primera diferencia) y después de la intervencién
(segunda diferencia). El método de las dobles diferencias asume que parte de la
variacién temporal en la percepcién de la calidad del grupo de intervencién, se
habria producido en cualquier caso. Por tanto, el objetivo es estimar que parte de
dicha variacién es causalmente atribuible al efecto de la intervencién. Se procede
entonces a estimar el impacto de la intervencién a partir de un modelo que tiene
en cuenta la diferencia en la calidad auto-percibida en el grupo de intervencién
(YOt1-YO t2) y en el grupo control (Y1t1-Y1t2) antes-después de la interven-
cién.; y por dltimo, se calculan las diferencias de ambas diferencias para estimar
qué parte de tal evolucidn se debe al efecto de la intervencién (ver figura 7).

Para aplicar este método se emplearon modelos lineales de medidas repeti-
das, esto es, modelos estadisticos que consideran dos observaciones en el tiem-
po por cada individuo participante en el ensayo. A fin de comprobar el efecto
del pilotaje de la HSUE en estos modelos estadisticos se introduce una variable
de periodo que sittia a cada observacién en el tiempo, dicha variable en el pre-
sente estudio toma dos valores: tiempo 1 (antes de la intervencién) y tiempo 2
(después de la intervencién).

Posteriormente, en el modelo se incluye una variable que identifica a cada
uno de los individuos en funcién de su pertenencia al grupo experimental o
control. Finalmente, para testar la existencia de efectos atribuibles al pilotaje
de la HSUE, se introduce un término de interaccién entre ambas variables (G.
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experimental*Periodo). Este efecto interactivo permite conocer cémo evolu-
ciona la percepcién de la calidad tras la intervencién en el grupo experimental
comparado con la evolucién en el grupo control. A saber, si este efecto interac-
tivo es positivo y estadisticamente significativo se puede asumir que la inter-
vencién contribuye a mejorar la calidad del servicio prestado.

Al ser ambos grupos diferentes en cuanto a su composicién por edad y gé-
nero, en los andlisis se control6 el efecto potencial de ambas variables. Este
modelo de andlisis ha sido desarrollado y aplicado previamente por personal
investigador del Centro de Sociologia y Politicas Locales en el marco de otros
proyectos de investigacién, concretamente en el proyecto de Regeneracién Ur-
bana y Cohesién Social en Andalucia (RUCOSA)* y en Urban-impacts.”” Para
la estimacién de modelos multinivel se usé el paquete estadistico MLwiN 2.32.

Figura 7. Representacién de la légica de aplicacién de la doble diferencia

Poblacién relevante

1
1
] N Grupo
] Grupo equivalente o
Seleccién de dos | experimental control
muestras compuestas por 1 (ExP) ©
casos similares: I
y control I
1
1
1

Resultado

v

Intervencion .
Linea temporal

Fuente: adaptado de Blasco y Casado (2009)

26. Financiado por el Programa Operativo FEDER de Andalucia 2007-2013 en e | marco de la convo-
catoria competitiva de [+D+I de la Consejerfa de Fomento y Vivienda de la Junta de Andalucia http://
www.centrosociologia.geographica.gs/

27. Proyectos RETOS del Conocimiento. Financiado por la Secretarfa de Estado de Investigacién, De-
sarrollo e Innovacién del Ministerio de Economia y Competitividad. https://www.upo.es/investiga/ur-
banimpacts/es/home/
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3. Resultados

A continuacién, se muestran los resultados del estudio exploratorio que tras
verificar las diferencias estadisticamente significativas entre las opiniones de
los/as profesionales antes y después del pilotaje ha permitido valorar la per-
cepcién de la calidad de la intervencién en relacién a la HSUE. Para ello se
ha calculado un indice de calidad SERVIQUAL-RESISOR (ICSR) con las
diferencias de puntuaciones alcanzadas tras la intervencién menos las de an-
tes de la intervencidn.

3.1. Indice de calidad SERVIQUAL-RESISOR. Brechas y fortalezas del sistema
ICSR = Puntuaciones Pos-intervencion — Puntuaciones Pre- intervencion

Los patrones de interpretacion de las puntuaciones que establece el mode-
lo son:

ICSR > 0 = EXCELENTE; ICSR = 0 = ADECUADO; ICSR < 0 = INSU-
FIC

Para el cdlculo de las brechas (insuficiente calidad) y las fortalezas (exce-
lente calidad) existentes entre el antes-después de la intervencién, se calcula
el promedio de los valores obtenidos para cada una de las dimensiones anali-
zadas. Luego se calcula la puntuacién SERVIQUAL. Las brechas se encuen-
tran donde se alcanzan ICSR insuficientes y las fortalezas cuando se alcanzan
ICSR excelentes.

A nivel global el indice de calidad resultante da muestra de que los y las
profesionales que han participado en el pilotaje valoran como excelente
(ICSR=1,58) la intervencién en la que se han implicado. Puede observarse en
la grafica 1 cémo el grupo de control alcanza indices siempre por debajo a los
del grupo de intervencidn, es decir que se observa mejor puntuacién de las per-
sonas que han conocido y usado las herramientas de la HSUE que se han pues-
to en funcionamiento en el pilotaje.
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Grafica 1. indice de calidad SERVIQUAL-RESISOR: excelente 1,58 (N=43)
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Fuente. Elaboracién propia a partir de la base de datos del ensayo

La principal fortaleza que destaca corresponde a la puntuacién de la di-
mension Integracién de la informacién (ICSR= 0,73) que tiene que ver con
los siguientes indicadores: cuenta con opciones adecuadas de interconexién
con otros registros sociales o de salud; cuenta con informacién integrada de
la ciudadania, accesible que garantiza confidencialidad, seguridad y autentici-
dad; cuenta con condiciones técnicas adecuadas que permitan el seguimiento
y evaluacién de su intervencidn; los sistemas de informacién disponible sobre
la ciudadania le facilitan eficiencia y eficacia en la intervencién profesional; los
sistemas de registro de la informacién de personas usuarias se ajustan a las ne-
cesidades de la ciudadania; la ciudadania cuenta con informacién sobre los pro-
cesos que le atanen.

Respecto a la principal brecha (insuficiente calidad) que destaca entre
las puntuaciones globales se refiere a la dimensién atencién personalizada
(ICSR=0,11), que tiene que ver con los siguientes indicadores:
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* El procedimiento (P1, P2, P3, P4)*® ofrece un trato amable a las perso-
nas usuarias;

*  Se siente satisfecho/a por la atencién individualizada que puede ofrecer;

* Cuenta con canales de comunicacién adecuados con la ciudadania que
permiten retroalimentacion en la intervencidn;

* DPuede atender demandas de la ciudadania con rapidez;

* El procedimiento le permite dispensar atencién personalizada a la ciuda-
danfa.

Tabla 27. Fortalezas y brechas del RESISOR segun profesionales

FORTALEZAS BRECHAS

(CALIDAD EXCELENTE) (CALIDAD INSUFICIENTE)

Interconexidn con otros I’CgiStI’OS Trato amable a personas

Informacion integrada, accesible, segura,

.. 1 Atencién individualizada
autenticidad, confidencialidad

Condiciones técnicas para seguimiento .., . ,
-, p & Y Canales comunicacién con ciudadania
evaluacién

Condiciones para eficiencia y eficacia de - .
. - . Atencién demandas con rapidez
la intervencién profesional

Ajuste entre registros de informacién y . .
) . , Atencién personalizada
necesidades de la ciudadania

La ciudadania cuenta con informacién de
sus procesos

Fuente: Elaboracién propia

Si enfocamos los datos desde el punto de vista de profesionales, segtin los
procedimientos de referencia desde donde intervienen, coincide la fortaleza

28. Pl(atencién dependencia); P2(centros residenciales mayores); P3 (atencién menores); P4(atencién
domiciliaria)
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fundamental en la dimensién integracién de la informacién para profesionales
de los cuatro procedimientos implicados. Estando la tinica brecha resenable lo-
calizada para los y las profesionales del procedimiento 2 (atencién residencial a
mayores), concretamente en la dimensién «procedimientos y resolucién de las
demandas» que se refiere a la percepcion del personal técnico de Servicios So-
ciales respecto a las opciones para generar confianza y credibilidad. Observa la
capacidad de resolver problemas imprevistos o desarrollar el trabajo con inme-
diatez, si las herramientas tecnolégicas favorecen la mejora de la informacién
compartida de la ciudadania en los procesos y finalmente si se sienten prepara-
dos para desarrollar su trabajo.

Griéfica 2. indice de Calidad SERVIQUAL-RESISOR segin procedimiento de referencia
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I 0.79
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001
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Soportes y Apoyos

Fuente. Elaboracién propia a partir de la base de datos del ensayo
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3.2. Fortalezas y brechas en la dimensién «soportes y apoyos»

Esta dimensién muestra la percepcién de profesionales respecto a la idonei-
dad del espacio fisico para su intervencién o a la adecuacién de las tecnologias
de la informacién y la comunicacién en relacién a su trabajo, a la mejora con-
tinua, a aminorar el margen de error en la informacién compartida de personas
usuarias, a simplificar su gestién, a su bienestar y también a si esas TIC, facili-
tan el cumplimiento de los compromisos adquiridos con la ciudadania en plazo
o a cubrir la diversidad de la demanda. Se trata pues de conocer la percepcion
de profesionales respecto a los soportes tecnoldgicos y apoyos para el desarro-
llo de su labor.

Las medias obtenidas antes de la intervencién y después de ella no mues-
tran importantes diferencias, sin embargo, en términos generales, la tendencia
ha sido positiva.

Asi pues, tras la intervencién, la percepciéon de profesionales ha mejorado
sensiblemente (media de 0.2) en relacién a la percepcién que declaran tener de
a) la adecuacién de las herramientas tecnoldgicas a las necesidades plateadas
por la intervencién, b) la percepcién respecto a cuanto, la tecnologia disponi-
ble, favorece su bienestar no solo profesional sino también personal, ¢) el apor-
te de las herramientas tecnoldgicas para que se cumplan los compromisos en el
plazo establecido y d) la capacidad de ajuste, de estas herramientas a la diversi-

dad de la demanda.

Estos items son las fortalezas de la dimensién de soporte y apoyo.
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Tabla 28. Percepcién de los soportes y apoyos (medias)

PRE POST ICSR

El espacio fisico de intervencién permite uso adecuado

de herramientas TIC 29 6,0 0.1

Las herramientas tecnolégicas disponibles («software»
o «hardware» en todas sus variaciones, que ayuden a
realizar mejor su tarea, con ahorro de tiempo y recursos 5,5 5,7 0,2
personales y econémicos) son adecuadas a las necesidades
de su intervencién profesional.

Las TIC disponibles favorecen su bienestar profesional y

5,4 5,5 0,2

personal
Las herramientas tecnolégicas favorecen que los

. y. 4’7 4’8 0’2
compromisos adquiridos se cumplan en plazo
Las herramientas tecnolégicas disponibles se ajustan a la 48 5.0 0.2
diversidad de la demanda. ’ ’ ’
El s.1’stema de informacién disponible simplifica su 48 48 0.0
gestion.
Cuent'a con recurses adecuados para la mejora continua 44 45 0.1
en su intervencion.
Los apoyos disponibles favorecen eliminar el margen de 46 46 0.0

error en la informacién compartida en su intervencidn.

Fuente. Elaboracién propia a partir la diferencia de medias post-
intervencién —pre-intervencién del Grupo de intervencién (n=43)

También ha mejorado, aunque en menor medida, la percepcién de los y las
profesionales respecto a espacio fisico, y su adecuacién para el uso de herra-
mientas TIC, y la disponibilidad de recursos para la mejora continua en su in-
tervencion.
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Sin embargo la intervencién no parece haber influido en la percepcién de las
personas encuestadas respecto a la informacién disponible como herramienta
que simplifica la gestién ni la capacidad de los apoyos disponibles para eliminar
el margen de error en la informacién compartida en su intervencidn.

En resumen, las fortalezas que evidencia las comparaciones de las medias es-
tdn relacionadas con la percepcién sobre las TIC aunque no ha logrado mejorar
la percepcién respecto a la informacién.

Griéfica 3. indice de Calidad SERVIQUAL-RESISOR para soportes y apoyos
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margen de error en la informaciéon compartida
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0,000 0,050 0,100 0,150 0,200 0,250

Fuente. Elaboracién propia a partir la diferencia de medias post-
intervencién —pre-intervencion del Grupo de intervencién (n=43)

3.3. Fortalezas y brechas en la dimensién «Integracién de la informacion»

Este apartado muestra la percepcién de profesionales respecto a la infor-
macién disponible, sobre las personas usuarias, y su tratamiento, asi como en
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la relacién con usuarios y usuarias y los procedimientos internos de informa-
cién.

Los items analizados en esta seccién dan cuenta pues de la percepcién del
personal técnico en relacién a la integracién de la informacién disponible,
como un aspecto de calidad y eficacia en el funcionamiento del sistema de in-
tervencion. En su conjunto, los valores medios de las repuestas de los profesio-
nales entrevistados se encuentran en torno al valor medio de la escala (4), mos-
trando un grado de acuerdo ‘medio’.

Sin embargo para esta dimension el indice de calidad es negativo sélo en
dos de los items.

Tabla 29. Percepcién de la integracion de la informacién (medias)

Integrantes de la dimensién PRE POST ICSR
Cuenta con opciones adecuadas de interconexién con

. J 3,5 34 -0,1
otros registros sociales o de salud.
Cuenta con informacién integrada de la ciudadania,
accesible que garantiza confidencialidad, seguridad y 4,5 4,4 -0,2
autenticidad.
Cuenta con condiciones técnicas adecuadas que permitan

4.8 4.8 0,0

el seguimiento y evaluacién de su intervencién.

Los sistemas de informacién disponible sobre la
ciudadania le facilitan eficiencia y eficacia en la 4.4 4,5 0,0
intervencién profesional.

En su opinidn, los sistemas de registro de la informacién
de personas usuarias se ajustan a las necesidades de la 4,5 4,5 0,0
ciudadanfa.

La ciudadania cuenta con informacién sobre los procesos

4,4 4,3 -0,1

que le atafen.

Fuente. Elaboracién propia a partir la diferencia de medias post-
intervencién —pre-intervencién del Grupo de intervencién (n=43)
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La brecha mds importante se produce en la percepcién del personal técnico
respecto a la informacién con la que cuenta de la ciudadania, no solo si esta es
accesible, sino también si garantiza confidencialidad, seguridad y autenticidad.

El ICSR también muestra resultados negativos en la percepcién del perso-
nal técnico respecto a las opciones de interconexién con otros registros y a la
informacién con la que cuenta la propia ciudadania respecto a los procesos que
le atafien

Las fortalezas, para esta dimensién, y aunque muy levemente, s6lo se observan
en la percepcién del personal respecto a las condiciones técnicas que les permiten
realizar un seguimiento y evaluacién de su intervencién, por un lado, y a los siste-
mas de informacién, sobre la ciudadania, que facilitan la intervencién, por otro.

Grafico 4. Indice de Calidad SERVIQUAL-RESISOR para integracién de la informacion
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Los sistemas de registro de la informacién de
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Fuente. Elaboracién propia a partir la diferencia de medias post-
intervencién —pre-intervencion del Grupo de intervencidn (n=43)

3.4. Percepcidn sobre los tiempos de respuesta y confianza de la ciudadania

Esta dimensién da cuenta de un aspecto de la calidad procedimental de las
intervenciones, centrado en la eficiencia en relacién al uso de los tiempos y en
la confianza en el mismo por parte de la ciudadania. Se centra, por un lado, en
la percepcién que tiene la ciudadania sobre el tiempo que tardan en recibir los
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servicios que requieren y la satisfaccién por conocer cuando sabrdn y cuanto
tardaran en conocer el tiempo que tendrdn que esperar para conocer una res-
puesta a la demanda que han planteado. También relacionado con los tiempos
de respuesta se recoge la percepcién que tienen las y los profesionales sobre el
tiempo que le dedican a las intervenciones profesionales. En otro orden de co-
sas se recoge los niveles de confianza sobre la gestién de los procedimientos tan-
to en la poblacién usuaria como en profesionales.

Las medias obtenidas antes del pilotaje y después no muestran diferencias
sustanciales. De hecho cuando se pregunta sobre si los tiempos dedicados a la
intervencién son adecuados no se ha modificado la percepcién después del pi-
lotaje. Lo mismo ocurre en cémo afecta la herramienta en la credibilidad que
siente la ciudadania.

En el resto de dimensiones si se puede apreciar una tendencia levemente po-
sitiva, destacando la percepcién que tienen las personas usuarias sobre la me-
jora en recibir los servicios con mds precisién en cuanto al tiempo de espera.

Tabla 30. Percepcién tiempos de respuesta y confianza de la ciudadania (medias)

Integrantes de la dimensién PRE POST ICSR
Las personas usuarias reciben los servicios en el tiempo

R 4.5 4,7 0,2
previsto
El proceso (demanda-resolucién) transmite confianza a 46 47 0.1
las personas demandantes. ’ ’ ’
Las personas usuarias conocen en cada momento cuiando 35 36 0.1
se le proporcionard la respuesta a su demanda. ’ ’ )
Los procedimientos ofrecen credibilidad a la ciudadania y

) 4,7 4,7 0,1

profesionales.
Los tiempos destinados a la intervencién son adecuados 4,5 4,5 0,0

Fuente. Elaboracién propia a partir la diferencia de medias post-
intervencién —pre-intervencién del Grupo de intervencién (n=43)
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Se puede apreciar que no hay diferencias sustantivas en el pre test y en el
post test en ninguna de las variables, ademds todos los valores son positivos,
con lo cual podemos afirmar que aunque no hay diferencias sustanciales, las
que aparecen son positivas.

Griéfico 5. ndice de Calidad SERVIQUAL- RESISOR tiempos
de respuesta y confianza de |a ciudadania

Los tiempos destinados a la ‘ ‘ ‘ ‘
intervencion son adecuados

Los procedimientos ofrecen
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cada momento cuando se le
proporcionara la respuesta a su 1 PRSTEST
El proceso (demanda-resolucion) ‘ ‘ ‘ M PRETEST
transmite confianza a las personas
demandantes.

Las personas usuarias reciben los
servicios en el tiempo previsto

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

Fuente. Elaboracién propia a partir la diferencia de medias post-
intervencién —pre-intervencién del Grupo de intervencién (n=43)

Se puede concluir que la herramienta en cuanto a uso del tiempo y confian-
za no muestra ninguna debilidad y si fortaleza en cuanto a la eficacia en la ges-
tién del tiempo sobre la respuesta a la ciudadania.

3.5. Fortalezas y brechas en la «Atencién personalizada»

En esta dimensidn, las diferencias entre los dos momentos de estudio (antes
de la intervencidén y posterior a la intervencién) son muy pequenas, destacdn-
dose que tanto antes como después de la intervencién las personas entrevista-
das perciben la atencién personalizada de forma bastante positiva, con valores
de media siempre superiores a 4 (escala 1-7). No obstante, como puede verse
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en la grifica 6, hay un aspecto en particular en el que la diferencia si es alta, y
con valores negativos. Se trata de la satisfaccion con la atencion individualiza-
da, con un ICSR de -0,14. Ello indicaria la presencia de una ‘brecha’ o punto
débil, que solo con este indice no puede hacerse imputable a la herramienta o
intervencién en si misma, pero apunta a una debilidad percibida por los y las
entrevistadas que han implementado la herramienta, en relacién a la atencién
personalizada.

En esta 16gica, otra ‘brecha’ se detecta en la posibilidad de dar un trato ama-
ble a las personas usuarias con los diferentes procedimientos. Esta es menor
(ICSR=0,02), pero indicaria igualmente una debilidad percibida en la atencién
personalizada.

Tabla 31. Percepcién de la atencién personalizada (medias)

Media
POST

Integrantes de la dimensién

Los procedimientos (P1, P2, P3...) permiten un trato
amable con las personas usuarias.

6 5,98 -0,02

Se siente satisfecho/a por la atencién individualizada
que puede ofrecer.

5,54 5,4 -0,14

Cuenta con canales de comunicacién adecuados con la 4,56 4,69 0.13

ciudadania que permiten feed-back en la intervencién.

Puede atender demandas de la ciudadania con rapidez. 4,29 4.4 0,11

El procedimiento le permite dispensar atencién 467 48 0.13

personalizada a la ciudadania.

Fuente. Elaboracién propia a partir la diferencia de medias post-
intervencién —pre-intervencién del Grupo de intervencién (n=43)

Como aspectos a destacar (fortalezas) en esta dimension, /a posibilidad de
dispensar atencion personalizada a la ciudadania 'y la existencia de canales de co-
municacion adecuados que permiten feed-back en la intervencion son percibidos
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de forma positiva en ambos momentos, y algo mds en el segundo (ICSR de
0,13 en ambos aspectos).

Griéfica 6. indice de calidad SERVIQUAL-RESISOR en Atencién Personalizada
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Puede atender demandas de la ciudadania con
rapidez.

Cuenta con canales de comunicacion adecuados
con la ciudadania que permiten feed-back en la
intervencion.

Los procedimientos (P1, P2, P3...) permiten un t
amable con las personas usuarias.

-0,2 -0,15 -0,1 -0,05 0 0,05 0,1 0,15

Fuente. Elaboracién propia a partir la diferencia de medias post-
intervencién —pre-intervencién del Grupo de intervencién (n=43)

Como brecha del sistema se sefialarfa una mayor insatisfaccién con la aten-
cién individualizada y con la posibilidad de dar un trato amable a las personas
usuarias.

En cualquier caso, es necesario un andlisis mds detallado para realizar infe-
rencias en relacién a la herramienta y su efecto en el cambio de percepcién de
los/as entrevistados/as.

3.6. Fortalezas y brechas en «Procedimiento y resolucion de la demanda»

Respecto a los procedimientos y resolucién de la demanda se observan mas
diferencias entre los dos momentos observados en el estudio; o dicho de otra
forma, la percepcién de las personas entrevistadas en esta dimensién se mues-
tra diferente antes y después de la implementacién de la herramienta. Esto se
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da particularmente en términos de fortaleza respecto a la capacidad de responder
a las necesidades especificas de las personas usuarias (ISCR= 0,13), y en términos
de debilidad respecto a la capacidad de resolucién de problemas imprevistos

(ICSR=-0,08).

Tabla 32. Percepcién sobre el Procedimiento y resolucién de la demanda (medias)

MediaPRE MediaPOST ICSR

El servicio responde a las necesidades

, . 4,98 5,11 0,13
especificas de las personas usuarias.
El procedimiento en el que interviene
permite la resolucién de problemas 4,50 442 -0,08

imprevistos.

El procedimiento en el que interviene,

permite desarrollar su trabajo 4,46 0,07
. ; 4,53

adecuadamente con inmediatez

Estd adecuadamente preparado/a para

intervenir en el procedimiento en el que se 6,10 611 0,01

integra. '

Fuente. Elaboracién propia a partir la diferencia de medias post-
intervencién —pre-intervencién del Grupo de intervencién (n=43)

También se percibe de forma positiva y con alguna diferencia entre los dos
momentos la capacidad de desarrollar el trabajo adecuadamente con inmediatez
(ICSR= 0,07), y en la percepcién de los/as entrevistados/as sobre su capaci-
tacion para intervenir en el procedimiento en el que desempena su labor (ICSR=
0,01). Cabe destacar que este aspecto es el mejor valorado con gran diferencia
tanto antes como después de la intervencién (media = 6,10 y 6,11 respectiva-
mente), y que es el que menos se modifica en esta dimension.
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Griéfica 7. Indice de calidad SERVIQUAL-RESISOR
procedimiento y resolucién de la demanda

Esta adecuadamente preparado/a para intervenir
en el procedimiento en el que se integra.

El procedimiento en el que interviene, permite
desarrollar su trabajo adecuadamente con
inmediatez

El procedimiento en
resolucion de .

El servicio responde a las necesidades especificas
de las personas usuarias.

-0,1 -0,05 0 0,05 0,1 0,15

Fuente. Elaboracién propia a partir la diferencia de medias post-
intervencién —pre-intervencion del Grupo de intervencidn (n=43)

4. El impacto de la HSU en el pilotaje del RESISOR. Analisis de la
diferencia de las diferencias

Aunque la percepcién de la calidad parece mejorar con la HSU, es decir tras
el pilotaje del nuevo sistema, el andlisis de comparacién de medias no permi-
te inferir si las diferencias se deben a la herramienta, es decir a la intervencién.
Para ello hay que pasar a mostrar el resultado del andlisis de la diferencia de las
diferencias.

4.1. Efectos de la intervencion sobre la calidad auto-percibida del servicio.

Los resultados de los modelos lineales de medidas repetidas para cada una
de las dimensiones de la calidad del servicio analizadas indican que el pilotaje
de la HSUE en Andalucia contribuye a mejorar la percepcién de la calidad de
forma significativa en tres de las cinco dimensiones evaluada, es decir, los pro-
fesionales que participan en el pilotaje mejoran significativamente su percep-
cién de la calidad sobre los soportes y apoyos con los que se cuenta para prestar el
servicio (B=0,423; p-valor<0,05); la integracion de la informacién (B=0,476; p-
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valor<0,05) y la calidad del procedimiento y resolucién de la demanda (B=0,485;
p-valor<0,05). El impacto de la intervencidn en estas tres dimensiones contri-
buye a que la calidad total percibida aumente de forma significativa como con-
secuencia de la herramienta pilotada (B=1,736; p-valor<0,05).

En los grificos 8 se representan las medias predichas en funcién del mo-
delo de anilisis de la doble diferencia. Se puede apreciar que, en el caso de las
dimensiones detalladas anteriormente, la evolucién de la calidad percibida au-
menta de forma significativa en el grupo experimental comparada con la evo-
lucién en el grupo control. Ello, a su vez, se traduce en una mejora de la per-
cepcién global de la calidad como consecuencia de la implementacién de la
HSUE (ver grafico 9). Sin embargo, no se aprecia ningtn efecto del pilotaje de
esta herramienta sobre la evolucién de la calidad de los tiempos de respuesta-
confianza y en la personalizacién de la atencién.

Gréfico 8. Medias predichas de la calidad en sorortes, integracién de la
informacién y procedimiento segun los modelos lineales de medidas repetidas

Soporte y apoyo
Integracin de la informacicn

Procedmiento y resolucion de la demanda

S JEEp— pinse @R Grupo control
E e B Grupo intervencién

N - I
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Gréfico 9. Medias Fredichas de la percepcién global de la calidad
segun los modelos lineales de medidas repetidas
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21
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4.2. Efectos de la intervencion sobre la calidad auto-percibida por
procedimientos

Si se consideran los resultados del modelo de la doble diferencia segin el
procedimiento para el reconocimiento de la situacién de dependencia, pode-
mos observar que los principales efectos positivos sobre la mejora de la calidad
percibida tras el pilotaje se producen en relacién a la valoracién de los sopor-
tes y apoyos, la atencidn personalizada y los procedimientos relacionados con
la resolucién de la demanda. En el caso del procedimiento para el servicio de
centros de dia y atencién residencial, el pilotaje de la herramienta incide de
forma positiva en la calidad de los soportes-apoyos y en la integracién de la in-
formacién

Segun los resultados de la doble diferencia segregados por procedimiento, el
pilotaje de la HSUE también contribuye a mejorar la calidad auto percibida de
los soportes-apoyos y de la integracién de la informacién en el caso del procedi-
miento para la valoracién de la situacién de desproteccién de menores.
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Por dltimo, los profesionales que participan en el procedimiento SAD y
que han sido objeto del pilotaje de la herramienta mejoran su percepcién
acerca de la calidad de la atencién personalizada y la integracién de la infor-
macion.
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