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Proyecto RESISOR

El proceso de innovacién digital en el que estd cada vez mds implicado el Sector
Pablico introduce interesantes referentes para la transformacién de la gestién
publica en Andalucia a través del eGobernance estratégico. El proyecto RESI-
SOR, liderado por la Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales de la Junta de
Andalucia, ha tenido como objetivo mejorar y agilizar la atencién a los usua-
rios de las prestaciones sociales a través de la implantacién de la historia social
tnica digital (HSUE). Esta estrategia de transformacién del sector social obli-
gard a considerar multiples determinantes en el proceso de implantacién de las
herramientas de tecnologia disruptiva que la hardn posible.

La HSUE desarrollada integramente en la regién andaluza ha convertido a
la Comunidad en un claro referente en la gestién de sistemas de informacién
del drea de servicios sociales y en la compleja coordinacién con los servicios
sanitarios, permitiendo la consolidacién del sistema piblico de servicios con
cardcter universal. Ademds, con esta actuacion se cumple uno de los compro-
misos recogidos en el articulo 45 del proyecto de Ley de Servicios Sociales de
Andalucia.

La representacién de la Universidad en el proceso de Innovacién de los Ser-
vicios Sociales supone un compromiso en el proceso de transferencia del cono-
cimiento desde ésta a la sociedad, hecho que, como todos sabemos, es uno de
los objetivos bésicos que debe cumplir cualquier institucién universitaria.

Por otro lado, la presencia de la Universidad garantiza que todo el proceso
de evaluacién del proyecto RESISOR se lleve a cabo por profesionales inde-
pendientes, lo que refuerza la objetividad de la misma.
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En esta linea me siento muy satisfecho con la contribucién de nuestra Uni-
versidad en el proyecto. La estructura planteada para la evaluacién la configu-
ran un selecto grupo de personas expertas, todas ellas, con vinculacién docente
y profesional en el dmbito del Trabajo Social y Servicios Sociales procedentes
de las Universidades de Jaén, Pablo de Olavide y Huelva, y coordinadas desde
la Universidad Internacional de Andalucia.

En concreto, la UNIA ha participado en este proyecto con la creacién de
una herramienta metodolégica: el Marco Légico de Indicadores, que sirve
como instrumento para medir, comparar y contrastar los logros alcanzados con
los objetivos buscados del Proyecto RESISOR.

Asimismo, el proceso de Evaluacién participativa tiene en cuenta a todos
los actores implicados en el proyecto, lo que garantiza su calidad, eficiencia y
transparencia.

Y, por tltimo, con la evaluacién externa, como antes he referido, la colabo-
racién de la Universidad Pablica Andaluza ha permitido la conexién e inmer-
sién en el proyecto de especialistas ajenos a la gestién del mismo: un equipo de
expertos/as externos con una gran capacidad técnica y metodoldgica en el 4m-
bito del proyecto en relacién al manejo de los instrumentos de evaluacién y un
buen conocimiento explicito, tal como ha quedado reflejado en el sistema de
evaluacién propuesto para la Historia Social Unica Electrénica, y que pueden
comprobar con la lectura del libro que ahora sale a la luz puablica.

José Sdnchez Maldonado
Rector de la Universidad Internacional de Andalucia



Prélogo

No me cabe duda de que el proyecto Historia Social Unica Electrénica/RESI-
SOR, del Programa EaSI, es una de las iniciativas mds apasionantes e innova-
doras que se han desarrollado en el marco de las politicas sociales en los tltimos
afos. Una iniciativa europea, ejecutada y liderada por Andalucia, que nos ha
situado una vez mds como una regién de referencia en la gestién de sistemas de
informacién del dmbito de servicios sociales y en la extensién de derechos so-
ciales que redundan muy positivamente en el Estado de Bienestar.

Durante los tltimos cuatro afios hemos trabajado en el desarrollo de esta
herramienta digital que nos va a permitir mejorar en la atencidn a las personas
usuarias de los servicios sociales, haciendo posible la integracién de datos per-
sonales provenientes de diferentes fuentes en un tinico documento electrénico
con toda la informacién de la persona beneficiaria del recurso o servicio.

Una herramienta, basada en las TIC, que es una apuesta por una gestién del
siglo XXI, centrada en las personas usuarias y en las profesionales, asi como por
la transparencia hacia la ciudadania y la continuidad asistencial en el servicio.
En consonancia con la Ley de Servicios Sociales, aprobada en el Parlamento de
Andalucia en 2016, RESISOR abre una puerta a la colaboracién institucional
en tiempo real y por tal motivo hemos contado con el apoyo y colaboracién de
la FAMP desde el primer momento.

De igual modo, cuatro universidades andaluzas colaboran con la Consejeria
de Igualdad y Politicas Sociales en la evaluacién del proyecto en todas sus fa-
ses. El resultado de la evaluacién del pilotaje, desarrollado en el Ayuntamien-
to de Dos Hermanas, nos ha deparado unos excelentes resultados, que inevi-




tablemente nos conducen a nuevos escenarios de desarrollo e implantacién de
la HSUE.

Desde el convencimiento de que esta experiencia, una vez desarrollada nor-
mativamente, puede deparar grandes beneficios a la sociedad andaluza, su ade-
cuada divulgacién nos permite trasladar al conjunto de la ciudadania los resul-
tados obtenidos en esta investigacién, a modo de buenas précticas a compartir
y extrapolar.

La Junta de Andalucia contintia en su apuesta por situar a las personas, a las
familias, en el epicentro de su accién, haciendo de nuestra tierra un territorio
inclusivo para todas y todos sus habitantes.

Este libro, magnificamente editado por la Universidad Internacional de An-

dalucia, contiene los resultados del proceso de evaluacién y seguimiento que se
han desarrollado en el proyecto RESISOR.

Maria José Sinchez Rubio
Consejera de Igualdad y Politicas Sociales
Junta de Andalucia



Introduccion

La evaluacién de servicios y politicas publicas es, cada vez mds, una exigencia
social, ademds de una necesidad politica y de gestién de primera magnitud. En
el marco actual, ademds, donde la disponibilidad de datos crece de manera ex-
ponencial gracias a las nuevas tecnologias, se hace mucho mds ficil disefiar he-
rramientas que ayuden a desarrollar una atencién personalizada de los usuarios
de dichas politicas. La evaluacién de politicas no es solo importante para la in-
formacién que suministra a los gestores de éstas, sino por su efecto de retroali-
mentacion en el proceso de elaboracién de las propias politicas, ya que las con-
clusiones y recomendaciones de estos procesos de evaluacién sirven de base para
planificaciones futuras, en un intento de racionalizar la toma de decisiones.

El Proyecto Europeo Regional Single Social Record (RESISOR) supone un
ejemplo muy claro de cémo las nuevas tecnologias, asi como la evaluacién de
politicas, contribuyen al avance en el tratamiento personalizado de los usuarios
de éstas. RESISOR ha supuesto un paso adelante muy importante en el senti-
do de contribuir al avance y la innovacién en el campo de los servicios sociales
en Andalucia. La Consejeria de Igualdad y Asuntos Sociales de la Junta de An-
dalucia ha liderado los trabajos en este proyecto, donde la Universidad Interna-
cional de Andalucia (UNIA) ha participado coordinando las tareas cientificas
de disefio y evaluacién previstas en todas las fases del mismo. El principal resul-
tado tangible ha sido crear e implementar la Historia Social Unica Electrénica
(HSUE) en Andalucia. Esta herramienta supondrd un hito esencial de cara a
mejorar la integracién vertical y horizontal de los servicios sociales y el acceso
de la ciudadania a la informacién sobre sus historiales de atencién personaliza-




Z

da, suponiendo un enorme avance en la modernizacién de los procesos de aten-
cién a usuarios, en este caso a través de las nuevas tecnologias.

Esta labor de evaluacién ha supuesto para la UNIA un reto considerable
dada su estructura organizativa, donde no existen ni personal docente ni inves-
tigador propio. Por ello, desde un primer momento se decidié apostar por la
creacion de un grupo de trabajo formado por personal de la méxima especia-
lizacién profesional vinculado al resto de Universidades andaluzas, concreta-
mente, procedentes de tres de ellas: Universidad de Jaén, Universidad Pablo de
Olavide y Universidad de Huelva. Este equipo investigador, multidisciplinar y
comprometido con la excelencia, ademds de aportar los conocimientos y com-
petencias de la disciplina de Trabajo Social, han contribuido a la identificacién
de las necesidades sociales, a las reformas estructurales y a la transferencia de
resultados; prueba de ello es la presencia que hemos tenido en eventos nacio-
nales e internacionales como el II Congreso Intersectorial de Envejecimiento y
Dependencia o el II Congreso Internacional de Trabajo Social y XII Congreso
de Facultades y Escuelas de Trabajo Social.

La metodologfa empleada se ha basado en la elaboracién de un sistema de
indicadores y mapa de resultados a fin de describir los criterios, férmulas o
fuentes de verificacién para cada una de las actividades contempladas en las
diferentes fases del proyecto, contando para ello con la implicacién de las di-
ferentes entidades socias del proyecto, la propia administracién, asi como los
usuarios/as y profesionales relacionados con los Servicios Sociales de Andalu-
cia. Ademds del sistema de indicadores planteado por el grupo de expertos/as,
la evaluacién del proyecto ha sido estructurada en acciones que responden al
muestreo para medir la factibilidad, a la relevancia de la intervencién y a la me-
dicién del impacto de la implementacién mediante el diseno de un grupo de
control previo y posterior a la puesta en marcha del pilotaje. Conjuntamente
y enmarcado dentro del objetivo de la difusién y trasferencia de resultados, la
UNIA ha organizado y llevado a cabo el I Seminario sobre la Historia Social
Unica Electrénica que acogié a otros proyectos internacionales sobre solucio-
nes TIC, recogi6 los retos, desafios y transformacién digital de los servicios so-
ciales y los avances sociales y presentd los principales resultados de la evaluacién
a través del grupo de personas expertas.

Estoy muy satisfecho de haber participado, ya en su fase final, en la di-
reccién y coordinacién de este magnifico equipo de técnicos e investigadores.



Como broche final de los trabajos de los tltimos tres anos, la UNIA, y yo como
su Vicerrector responsable de Investigacidn, se complace en seguir contribu-
yendo a la difusién de los resultados de este proyecto al conjunto de usuarios
del sistema de Servicios Sociales en Andalucia. Para ello presentamos en esta
publicacién y con un formato de capitulos por grupo de trabajo y universidad,
la metodologia empleada en cada una de las acciones realizadas, asi como los
principales resultados derivados, trabajo cientifico que se configura como el In-
forme de Evaluacién del Proyecto RESISOR.

José Ignacio Garcia Pérez

Vicerrector de Formacién No Reglada, Calidad
e Investigacion

Universidad Internacional de Andalucia
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CAPITULO 1

Disefio de evaluacion proyecto RESISOR

Rosa M.e Diaz Jiménez, Yolanda M.e de la Fuente Robles y M.@ Dolores Mufioz de Dios

A través de este capitulo se pretende describir el diseno del sistema de segui-
miento y evaluacién para la construccién de la Historia Social Unica Electré-
nica (HSUE) realizado por la Universidad Internacional de Andalucia que se
ha desarrollado a través de las aportaciones cientificas llevadas a cabo desde tres
universidades andaluzas, Universidad de Jaén, Universidad Pablo de Olavide y
Universidad de Huelva.

1. Introduccion

En la sociedad del conocimiento, la calidad de la educacién superior estd in-
timamente asociada con la prictica de la investigacién, resaltando con ella la
produccidn cientifica o generacidn sistemdtica, entendida desde el ejercicio mi-
sional de generar conocimiento (Restrepo, 2003). Por lo que teniendo en cuen-
ta que el disefio metodoldgico y estructura de la evaluacién parten del dmbito
universitario y el disefio metodolégico para la implantacién ha surgido de la
CIPS," ASSDA? y empresas tecnoldgicas, se hace imprescindible trasladar a la
Universidad la responsabilidad evaluativa como garantia de calidad tanto para
el Proyecto RESISOR como para los dmbitos evaluados en el mismo, lo que
repercute en sentido positivo sobre el Sistema de Servicios Sociales de Andalu-

1. CIPS: Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales de la Junta de Andalucia
2. ASSDA: Agencia de Servicios Sociales y Dependencia de Andalucia
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cia. Asi, las acciones estdn relacionadas con la realizacién de actividades de in-
vestigacién que produce conocimiento susceptible de reconocimiento univer-
sal por parte de la comunidad cientifica, originalmente nuevo y orientado al
crecimiento del cuerpo tedrico de un saber (CNA, 1998).

La evaluacién puede entenderse como:

El proceso encaminado a determinar sistemdtica y objetivamente la pertenen-
cia, eficiencia, eficacia e impacto de todas las actividades a la luz de sus objetivos.
Se trata de un proceso organizativo para mejorar las actividades y ayudar a la admi-

nistracién en la planificacién, programacién y toma de decisiones futuras» (ONU,

1984, 18)

Desde el punto de vista justificativo, en politicas sociales la racionalidad y
la evaluacién no son algo nuevo; asi lo referencia Rawls, que insiste en el uni-
versalismo desde el punto de vista de la exigencia de focalizar prestaciones que
permitan evitar las filtraciones de recursos manejando desde el principio de la
compensacién, una concepcién sintética de lo social (Rawls, 1971).

En este sentido, Cohen y Franco (1992) afirman que la politica social au-
mentard su impacto prestando atencién al andlisis de las personas que se bene-
ficiaban efectivamente de los programas sociales cuando se trataba de coyuntu-
ras de pobreza y que extrapolamos hasta nuestros dias, como son lograr que los
servicios se usen o promover la demanda. No obstante, es fundamental hacer
referencia a cémo hace mds de dos décadas ya se ponia de manifiesto la impor-
tancia de temas por un lado para avanzar en el conocimiento técnico y por otro
por construir una nueva institucionalidad (Cohen y Franco, 1992: 33).

Como sefiala Weis, «... los métodos evaluativos representan una transac-
cién entre lo ideal y lo factible, asi la validez exige que los instrumentos uti-
lizados midan realmente lo que se intenta medir» (Weis, 1982: 22). Dentro
de la evaluacién existen determinados términos que dan sentido a la misma,
tales como confabilidad, la cual tiene que ver con la calidad y estabilidad
de la informacién, y, consecuentemente de los resultados obtenidos; la ca-
lidad, hace referencia a que la informacién debe ser adecuada al uso que se
hard de ella; la estabilidad, que pretende que los resultados no varien con el/
la evaluador/a, con la manera en que se efectta la evaluacion o el instrumen-
tal utilizado.



Un aspecto fundamental que se ha sido valorado de forma prioritaria en la
propuesta de evaluacién del Proyecto RESISOR, fue lo caracterizado ya por
Ander-Egg (1984) cuando apuntaba que «la evaluacién no debe ser concebida
como una actividad aislada y autosuficiente, sino que forma parte del proceso
de planificacién generando una retroalimentacién y creando la posibilidad de
rectificar las acciones y reorientarlas hacia el fin postulado» (p. 20).

Las relaciones existentes entre evaluacién e investigacién son estrechas, ya
que supone la utilizacién de modelos, instrumentos y técnicas que constituyen
una metodologia de la investigacién en ciencias sociales. La investigacién pre-
tende incrementar el conocimiento disponible, mientras que la evaluacién bus-
ca proveer informacién para aumentar la racionalidad con la que se toman las
decisiones, proporcionando instrumentos para escoger la mejor alternativa de
ejecucién y mejorando su proceso de implementacién (Bunge, 1969). Por ello,
la estructura establecida para la evaluacién del Proyecto RESISOR, guarda una
estrecha vinculacién aplicada desde la investigacién social, donde «la investiga-
cién evaluativa es la aplicacién de métodos de investigacién cientificos a la eva-
luacién de programas para llegar a afirmaciones sobre la eficacia de los mismos»
(Henningan ez al., 1982: 201).

A modo de resumen, a lo largo de este capitulo, se tratard de caracterizar
la universidad desde una amplitud de sus roles cldsicos de formacién y de in-
vestigacion cientifica a través de la contribucién directa e indirecta al progreso
social, es decir, desde una nueva misién clave para la sociedad como es la pro-
duccién de conocimiento y el fomento de la innovacién, valorizando la investi-
gacién (ACUP, 2008). Se expondrdn los objetivos y metodologia que direccio-
nan la evaluacién del Proyecto RESISOR, asi como su disefio y acciones que
lo definen, junto con los principales resultados originados fruto de la planifi-
cacién.

1.1. La tercera misién en la universidad?

Ubicamos en la Universidad, la responsabilidad de dar respuesta a los gran-
des retos sociales, reafirmando el compromiso con la sociedad con la mejora

3. Presentado al Congreso de la Red Espafiola de Politica Social «Politicas Sociales ante horizontes de
incertidumbre y desigualdad». Zaragoza, 4 y 5 de Octubre de 2018




de sus tres misiones centrales: docencia, investigacién y transferencia del co-
nocimiento promoviendo una economia con valores, donde la sostenibilidad
y la solidaridad sean elementos de referencia para sociedades mds justas. Esta
visién se vincula directamente con el Pacto Mundial por el Desarrollo Sosteni-
ble adoptado por Naciones Unidas en el afio 2015, donde se formularon los 17
objetivos (ODS) que pretenden promover y fortalecer los derechos humanos,
sociales y medioambientales, donde se hace necesario profundizar y resaltar la
funcién de la universidad para favorecer la cohesién social y territorial (San-
tander, 2017).

La tercera misién de las universidades agrupa tareas dificiles de cuantificar y di-
mensionar, pero inexorablemente se avanza en una concrecién que permite poner
de relieve su peso e impacto en la sociedad. Este paradigma es lo que seria la tercera
mision que se basa en dos grandes objetivos: por un lado, la responsabilidad social
institucional de la universidad; y, en segundo lugar, el compromiso de transformar
el conocimiento, incidiendo en la competitividad y facilitando la innovacién, la

creatividad y el desarrollo cultural, cientifico y tecnolégico. (Vilalta, 2013: 7)

Siguiendo a Laredo (2007), la tercera misién de las universidades podria
definirse a partir de la presencia mds o menos intensa sobre las sub-funciones
que presenta este paradigma y que seleccionamos en funcién de la relacién que
guarda sobre la evaluacién del Proyecto RESISOR:

* Contratos y asesoramiento con instituciones publicas. Realizacién de
acuerdos, convenios y contratos con instituciones publicas o entidades
sin 4nimo de lucro en materia de interés publico.

* Diseno, desarrollo y evaluacién de politicas publicas. Participacién y ase-
soramiento técnico del personal de la universidad en el andlisis de pro-
blemadticas sociales y en el disefio, implementacién y evaluacién de poli-
ticas publicas de los diferentes niveles gubernamentales.

¢ Comunicacién y divulgacién cientifica. Fomento de la comprensién pa-
blica de la ciencia. Interaccién con la sociedad y comunicacién y divul-
gacion cientifica.

-
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Utilizando el fomento de la vida social como una de las subfunciones de la
universidad en lo que se refiere a la participacién de en proyectos, a continua-
cién se detallan los objetivos y metodologia empleada que engloba la evalua-
cién del Proyecto Europeo RESISOR, aportando la experiencia y las capacida-
des de las universidades desde sus grupos de investigacidn.

2. Objetivos y Metodologia

Se hace alusién a los conceptos referenciados por la Organizacién de Naciones
Unidas, como, pertinencia, entendido desde la correspondencia del disefio; la
eficiencia y la eficacia, atendiendo al grado en el que se alcanza los objetivos del
proyecto, concepciones que marcan el sentido de la evaluacién del Proyecto
RESISOR, el cual presenta los siguientes objetivos:

Desde un objetivo general, el sistema de seguimiento planteado por la Uni-
versidad Internacional de Andalucia, supone la evaluacién continuada del pro-
ceso de disefio, desarrollo e implementacién, asi como del impacto de la inter-
vencién publica para la construccién de la HSUE.

De forma concreta, se distinguen los siguientes objetivos especificos para la
evaluacién de la HSUE:*

1. Definir un sistema de indicadores para el andlisis del proceso de la cons-
truccién de la HSUE.

. Describir el proceso de diseno y desarrollo del proyecto.

. Analizar el impacto de la HSUE.

. Interpretar los efectos de la reforma planteada con la digitalizacién.

. Difundir resultados.

vt A W N

2.1. Propuesta de evaluacion

El proceso de evaluacién planteado se trata de un programa de investigacién
sistemdtica, es decir, una investigacién cientifica con implicacién de personas

4. Presentados al II congreso Intersectorial de Envejecimiento y Dependencia. Jaén, 27 y 28 de sep-
tiembre de 2018.
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expertas que pretende superar el paradigma de rendicién de cuentas respecto
a la previsién normativa, mediante la participacién de actores implicados. Asi
mismo, y en pro de las caracteristicas de las politicas publicas en el dmbito de
la politica social, el marco que orienta el proceso de evaluacién estd determi-
nado por los principios de heterogeneidad, flexibilidad y proximidad, criterios
que permiten combinar una metodologia cualitativa y cuantitativa (Moerse y
Chung, 2003), para lo que es necesario detallar cada uno de ellos fundamenta-
do por las acciones realizadas en la evaluacién.

2.1.1. Principios que orientan el disefio de evaluacion: Heterogeneidad,
flexibilidad y proximidad

Las politicas complejas, como el caso de las politicas sociales, requieren sis-
temas de evaluacién complejos, lo que hace que se elijan metodologias hard y
soft combinadas para la construcciéon de escenarios posibles o mapa de resulta-
dos deseados. Para la evaluacién del Proyecto RESISOR, se propone la utili-
zacién de un método y factor hard, a fin de rendir cuentas y medir la relacién
coste-beneficio (lo tangible, lo normativo) y métodos y factores soft para eva-
luar el sistema de aprendizaje generado (lo intangible o contrafactual, lo crea-
tivo). Los diferentes enfoques siguen criterios distintos, segtin se coloquen en
un polo «hard» (cuantitativo, reproducible, l6gico, secuencial...) o en un polo
«soft» (cualitativo, intuitivo, no limitado por la accién, descriptivo...) (He-
ydinger y Zenener, 1983).

Se trata de establecer la triangulacién intermétodos que permita medir el
grado de validez externa de los datos y asi comprobar que los resultados no
sean consecuencia de la utilizacién de un método particular. El planteamiento
secuencial inductivo se utilizard fundamentalmente al utilizar datos y catego-
rias cualitativas para incluir categorias nominales en el disefo de las encuestas
y cuestionarios.

Las politicas sociales son intervenciones interconectadas dirigidas a proble-
mas sociales que con frecuencia son consideradas més discutibles e inverosimi-
les que en otros campos. Con la HSUE, se plantea una innovacién social en
el dmbito de los Servicios Sociales que permite acceder a toda la informacién
relevante de una persona o familia para garantizar mejor atencién a la ciuda-
dania. Para determinar el retorno econdémico y social de esta inversién social,



es necesario un proceso de evaluacién que se adapte a la diversidad de actores
implicados en el proyecto.

Metodolégicamente la evaluacion propone integrar verticalmente a diversos
niveles de la administracién publica implicados en algin momento de la apli-
cacién de la historia social (direcciones generales de la Junta de Andalucia, di-
putaciones provinciales y ayuntamientos). También integrar horizontalmente
diversos servicios sociales (salud y servicios sociales).

La complejidad e interdependencia de las situaciones de dificultad enfren-
tadas en el proceso de evaluacién, requieren de interacciones reflexivas y di-
ndmicas de los diferentes actores sociales, siendo la participacién un elemen-
to consustancial en este nuevo contexto pluralista y relacional. El principio de
proximidad aplicado al sistema de evaluacién del Proyecto RESISOR pretende
acercar el proyecto a los/as actores, es decir a la construccién de la HSUE y al
mismo tiempo implicarlos en la construccién e implementacién del sistema.

La participacién aporta sustantivos beneficios a la dindmica organizacional
y comunitaria, y a los representantes, herramientas para evaluar y mejorar la
gestién de los asuntos puablicos, permitir a la ciudadania reconquistar y recupe-
rar el espacio publico (Pastor, 2009). En cuanto a la garantia de la proximidad
en la evaluacién del proyecto RESISOR, esta se apoya en el empleo de dos téc-
nicas fundamentales de recogida de datos para tener en cuenta la reflexividad
de actores estratégicos: entrevistas en profundidad y grupos de discusién con
participantes estratégicos, atendiendo a la mdxima representatividad de los dis-
cursos existentes.

2.2. Disefio de Evaluacion

La evaluacién del Proyecto RESISOR ha llevado a cabo una metodologia
que ha establecido el disefio de un sistema de seguimiento y evaluacién de la
puesta en marcha de la HSUE, donde la finalidad se ha basado principalmente
en los siguientes items:

*  Establecer un sistema de indicadores y mapa de resultados del proyecto

*  Medir tanto la relevancia como la factibilidad de la intervencién
* Realizar el ensayo controlado de la implementacién
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Desde la propuesta de evaluacién planteada, el disefio de evaluacién supo-
ne en si mismo un proceso de aprendizaje en el territorio de actores implica-
dos en la intervencién cuya finalidad es valorar la relevancia y lo factible de la
intervencién planteada. El modelo de evaluacién propuesto desde su inicio fue
elegido para que la intervencién planteada asegurase la transparencia, la mejora
continua y el aprendizaje (Aguilar y Bustelo, 2010). De esta forma, este instru-
mento de evaluacién podrd ser usado como palanca de gobierno recogiendo,
como plantea Subirats, todos los matices y perspectivas de la accién evaluada
(Subirats, 20006).

El proceso de evaluacién planteado ha pretendido recuperar el protagonis-
mo de profesionales y usuarios/as de los Servicios Sociales en la agenda de de-
cisiones publicas, en este caso en la implantacién de la HSUE.

2.2.1. Acciones a desarrollar para la realizacion de la evaluacion

La evaluacién propuesta se caracteriza por aceptar lo imprevisible, acoger lo
espontdneo y adaptarse a la diversidad de actores. Para ello el diseno metodols-
gico se basa en diversificar las técnicas de recogida de datos utilizando la obser-
vacion participante, los grupos de discusion, las entrevistas, panel de expertos/
as, cuestionarios, realizacién de un seminario, y la publicacién de resultados.

De forma concreta, las acciones planteadas para la realizacion de la evalua-
cién son las siguientes:

1. Definir y componer un grupo de expertos/as procedente del dmbito uni-
versitario vinculado al drea de Trabajo Social y Servicios Sociales para la
elaboracién del sistema de indicadores y mapa de resultados, asi como
para la valoracién del proceso como el impacto de la intervencidn.

2. Realizar un sistema de indicadores y mapa de resultados esperados para
cada uno de los paquetes de trabajo que componen el Proyecto RESI-
SOR.

. Medir la factibilidad de la implementacién y de la HSUE.

. Valorar e interpretar la relevancia de la intervencién de la HSUE.

5. Difundir y transferir los resultados de la evaluacién.
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3. Resultados

Se presenta a continuacién la calendarizacién del disefio de evaluacién, las ac-
ciones y propuestas para su desarrollo; la planificacién y asignacién de activi-
dades segun grupos de trabajo y los principales resultados generados de la pro-
puesta de evaluacién como una primera fase de resultados relacionados con el
diseno de evaluacién del Proyecto RESISOR, que pone en valor el cardcter se-
cuencial de esta primera fase, donde se reflejan tanto las etapas en la organiza-
cién como la programacién del disefio de evaluacién.

3.1. Calendarizacion del Disefio de Evaluacién para el Proyecto RESISOR

En esta primera fase, la Universidad Internacional de Andalucia, calendari-
za las actividades a realizar para el desarrollo de evaluacién del Proyecto RESI-
SOR. A continuacién y a través de las diferentes tablas, se detallan las acciones
a realizar dentro de la evaluacién, asi como la dedicacién estimada del tiempo
para cada una de ellas:

Accién 1. Constitucidn del panel de expertos/as

La primera de las acciones se refiere a la constitucién del panel de personas
expertas a través de la seleccién de profesionales vinculados al drea de Trabajo
Social y Servicios Sociales, que realiza la Universidad Internacional de Andalu-

cia con una duracién aproximada de cuatro meses comprendida entre los meses
de octubre 2015 a enero de 2016:
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Tabla 1. Calendarizacién Accién 1 Proyecto RESISOR

2015 2016

10 11 12 1

PANEL DE EXPERTOS

Seleccién de profesionales que constituyen
el panel de expertos para la evaluacién

Fuente: Universidad Internacional de Andalucfa - Cronograma de trabajo PT4

Accidn 2. Elaboracién del sistema de indicadores y mapa de resultados

La segunda de las acciones planificadas para la evaluacidn, es la elaboracién
del sistema de indicadores y mapa de resultados del Proyecto RESISOR. Esta
accién tiene una duracién estimada de ocho meses, comprendidos de febrero a
septiembre de 2016.

Tabla 2. Calendarizacién Accién 2 Proyecto RESISOR

2015 2016

10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Sistema de
indicadores

y mapa de
resultados

Fuente: Universidad Internacional de Andalucfa - Cronograma de trabajo PT4

Accidn 3. Muestreo para medir la factibilidad

La tercera de las acciones propuestas pretende facilitar la informacién so-
bre los factores que favorecen o dificultan la implementacién de la HSUE,
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asi como detectar propuestas de mejora que contribuyan al éxito del Proyecto
RESISOR. Esta accién tiene una duracién prevista de 17 meses comprendi-
dos entre julio de 2016 y octubre 2017 incluyendo las siguientes actividades:
Entrevistas en profundidad a responsables politicos; andlisis de las entrevistas;
diseno y desarrollo de cuestionarios para profesionales de Servicios Sociales y
andlisis de resultados.




Tabla 3. Calendarizacién Accién 3 Proyecto RESISOR:

Medir la
factibilidad de la
implementacién

y de la HSUE

Entrevista en
profundidad
a responsables
politicos

Anilisis de las
entrevistas

Disefio del
cuestionario
para entrevistas

a profesionales

de servicios
sociales




Desarrollo de
las entrevistas

a profesionales

de los servicios
sociales

Anilisis de los

resultados

Fuente: Universidad Internacional de Andalucia - Cronograma de trabajo PT4



Accidn 4: Valoracion de la relevancia de la intervencion

La cuarta accién para la evaluacién del Proyecto RESISOR es valorar e in-
terpretar la relevancia de la intervencién de la HSUE, utilizando para ello la
realizacién de diferentes grupos de discusion a fin de recabar datos sobre usua-
rios/as, trabajadores/as sociales y otros/as profesionales del ambito de Servicios
Sociales. Esta actividad tiene una duracién estimada de siete meses, compren-
didos entre septiembre 2017 y marzo 2017.

__N/E



Tabla 4. Calendarizacién accién 4 Proyecto RESISOR

Valorar la
relevancia de la
intervencién

Configuracién

de los Grupos

Sesién
Usuarios/as

Sesién
Trabajadores/

as Sociales

Sesién otros

profesionales

Anilisis e

informe

Fuente: Universidad Internacional de Andalucia - Cronograma de trabajo PT4



Accion 5: Control, Pilotaje e Implementacion

La quinta accién para la realizacién de la evaluacién del Proyecto RESI-
SOR se refiere al control, pilotaje e implementacién de la herramienta. Se lleva
a cabo a través de la creacién de un grupo de intervencién y otro grupo con-
trol para aplicar cuestionarios (previamente validado) antes y después de la in-
tervencién a fin de medir el impacto. La calendarizacién de esta actividad estd
condicionada al desarrollo de la herramienta, lo que ha ocasionado cambios en
su realizacién con respecto a la calendarizacién estimada inicialmente. La pla-
nificacién se describe conforme a la realidad de ejecucién en el capitulo corres-
pondiente de la accién.
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Tabla 5. Calendarizacion Accién 5 Proyecto RESISOR’:

CONTROL

Disefio de las
encuestas para
los grupos de
intervencién y
control

Definicién de
profesionales:
grupo de

intervencién y

grupo de control

Desarrollo de las
encuestas previas
a pilotaje

5. Debido al desarrollo del proyecto, el cronograma de actividades planificado para esta accién se ha visto afectado, retrasando el inicio y fin de
las actividades contempladas que se detallan en los siguientes capitulos esta publicacién.
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Andlisis de las
encuestas previas

Desarrollo de
las encuestas
posteriores al
pilotaje

Anilisis de
las encuestas

posteriores al
pilotaje

Anilisis Global

Informe Analisis
de Impacto

Fuente: Universidad Internacional de Andalucia -Cronograma de trabajo PT4

Accidén 6: Difusion y transferencia de resultados

- ~3 |




Existe una accién enfocada a la difusién y transferencia de resultados de eva-
luacién del Proyecto. Entre las actividades planificadas para la difusién y trans-
ferencia de resultados destacan la celebracién del I Seminario sobre la HSUE;
la edicién, publicacién y difusién del informe de resultados; la colaboracién al
Libro Blanco de la HSUE o la presentacién de la evaluacion en la conferencia

final.

Tabla 6. Actividades sobre difusién y transferencia de resultados
sobre la evaluacién del Proyecto RESISOR:

DIFUSION Y TRANSFERENCIA DE RESULTADOS

DE LA EVALUACION

Celebracién del I Seminario sobre HSU

Edicién, publicacién y difusién del informe de resultados
de la evaluacién

Colaboracién al Libro Blanco de la HSU

Presentaciéon de la evaluacidén en la conferencia final

Fuente: Universidad Internacional de Andalucfa - Cronograma de trabajo PT4

3.2. Composicidn del grupo de expertos/as

Como resultado conseguido con la realizacién de la accién 1 «constitucién
del panel de expertos/as», se detalla a través de la siguiente tabla la composicién

del panel de personas expertas configurado por la Universidad Internacional de
Andalucia:
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Tabla 7. Composicién del grupo de expertos/asG:

Departamento /

Experto/a Categoria Profesional Universidad

Yolanda M.2 de la Fuente Catedrética Trabajo Social Area d.e T tabaj ° Sodijl

Robles y Servicios Sociales y Servicios Sociales.
Universidad de Jaén

M.2 del Carmen Martin Doctora en Ciencias Area d.e T tabaj 9 Sodid

Cano Sociales y Servicios Sociales.
Universidad de Jaén
Area de Trabajo Social

Juana Pérez Villar Profesora Colaboradora y Servicios Sociales.
Universidad de Jaén

Rosa M.2 Diaz Jiménez

Doctora en Ciencias
Sociales

Departamento de Trabajo
Social y Servicios Sociales.
Universidad Pablo de
Olavide

Antonia Corona Aguilar

Doctora en Ciencias
Sociales

Departamento de Trabajo
Social y Servicios Sociales.
Universidad Pablo de
Olavide

M.2 Rosa Herrera
Gutiérrez

Doctora en Ciencias
Sociales

Departamento de Trabajo
Social y Servicios Sociales.
Universidad Pablo de
Olavide

Octavio Vézquez Aguado

Doctor en Psicopedagogia

Departamento de
Sociologia y Trabajo
Social. Universidad de

Huelva

6. Al grupo de trabajo compuesto al inicio del panel de personas expertas se adhieren durante el proce-
5o de evaluacién: Manuela Fernindez Borrero y Yolanda Borrego Alés (Universidad de Huelva) y Angel

Ramén Zapata Moya y M.2 Jests Rodriguez Garcia (Universidad Pablo de Olavide)
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Departamento /

Universidad

Experto/a Categoria Profesional

Departamento de

Fernando Relinque Doctor en Ciencias Sociologia y Trabajo
Medina Sociales Social. Universidad de
Huelva

Fuente: Universidad Internacional de Andalucia

3.2.1. Reparto de acciones segun grupos de trabajo

Para el cumplimiento en la realizacién de las actividades y acciones plantea-
das en la calendarizacién del paquete de trabajo «Evaluacién del Proyecto RE-
SISOR», se senalan a modo de resultado, la asignacién de acciones segtin gru-
pos de trabajo:




Figura 1. Acciones de la evaluacién y grupo de trabajo responsable:

\

Elaborar un sistema de indi-
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Fuente: Universidad Internacional de Andalucia
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3.3. Principales resultados generados: 7

Con cardcter general y como consecuencia de la realizacién de las acciones
previstas para la evaluacién del Proyecto RESISOR, a continuacién se presen-
tan los resultados obtenidos tras la ejecucidn de las acciones disefiadas, realiza-
das y llevadas a cabo en la evaluacion. Los resultados con cardcter cientifico son
detallados en cada uno de los capitulos correspondientes y que se desglosan a
continuacién con cardcter resumido:

* Definicién y composicién del grupo de expertos/as: Desarrollado por la
Universidad Internacional de Andalucia, se establecié un equipo de pro-
fesionales consolidado, procedente del 4mbito universitario vinculado al
drea de Trabajo Social y Servicios Sociales.

* Elaboracién de un sistema de indicadores y mapa de resultados: Desa-
rrollado por el grupo de expertos/as procedentes de la Universidad Pa-
blo de Olavide, Universidad de Jaén y Universidad de Huelva, se dispone
de una herramienta analitica denominada Marco Légico de Indicadores,
que permite determinar el grado en que se alcanza la finalidad del pro-
yecto que permite presentar objetivos, resultados y actividades asi como
sus relaciones causales.

* Valoracién de la relevancia de la intervencién: Realizado por el gru-
po procedente de la Universidad de Jaén con una metodologia basada
en grupos de discusién, esta actividad ha recabado la opinién general de
usuarios/as y profesionales tanto de Servicios Sociales como de otros ser-
vicios y niveles territoriales.

* Factibilidad de la implementacién y de la HSUE: A través de entrevistas
en profundidad, entrevistas semiestructuradas y encuestas como método
empleado, a profesionales de los distintos servicios y entidades implica-
das en el desarrollo del proyecto, ha supuesto disponer de una reflexién
sobre las posibilidades de aplicacién de la HSUE, asi como ha incorpo-
rado los factores que favorecen o dificultan la misma.

7. Resultados presentados al Congreso de la Red Espafiola de Politica Social «Politicas Sociales ante ho-
rizontes de incertidumbre y desigualdad». Zaragoza, 4 y 5 de Octubre de 2018




*  Pre Intervencién Ensayo Controlado: Desarrollado por el grupo perte-
neciente a la Universidad Pablo de Olavide y ubicada como actividad de
la dltima fase del proyecto, ha proporcionado la valoracién y percepcién
de los/as profesionales de Servicios Sociales de la Consejeria de Igualdad
y Doliticas sociales de la Junta de Andalucia antes de la intervencién que
supone el pilotaje, para conocer la importancia dada al sistema a validar
y configurar la muestra tedrica.

* Post Intervencién Ensayo Controlado: Desarrollado por el grupo per-
teneciente a la Universidad Pablo de Olavide, como tltima accién a de-
sarrollar en la fase de pilotaje, con el objetivo de medir el impacto de la
implementacién del proyecto RESISOR.
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CAPITULO 2

Sistema de indicadores y mapa de
resultados esperados del proyecto RESISOR

Yolanda M.a de la Fuente Robles, Rosa Me. Diaz Jiménez, Octavio Vdzquez Aguado, M.a
Rosa Herrera Gutiérrez, M.a Antonia Corona Aguilar, M@ Carmen Martin Cano, Juana
Pérez Villar, Fernando Relinque Medina y Yolanda Borrego Alés

En este capitulo se muestra el resultado del trabajo realizado por el grupo de
personas expertas en la elaboracién del Sistema de Indicadores y Mapa de Re-
sultados del Proyecto RESISOR. Incluye el Marco légico de Indicadores como
propuesta metodoldgica establecida asi como el sistema de indicadores segiin
los grupos de trabajo establecidos para la realizacién del proyecto: Gestién y
Coordinacién, Definicién de la HSUE, Desarrollo de la HSUE, Implementa-
cién de la HSUE,? Evaluacién y Comunicacién. También se incorpora tanto
el marco légico de indicadores RESISOR como el mapa de resultados espera-
dos del proyecto.

1. Introduccién y contexto

En el marco del Convenio de 26 de noviembre de 2015 entre la Universidad
Internacional de Andalucia (en adelante, UNIA) y la Consejeria de Igualdad,
Salud y Politicas Sociales en el que ambas entidades establecen un Acuerdo de
Socios para el Proyecto de la Unién Europea «Regional Single Social Record»,

8. Los indicadores establecidos para los grupos de trabajo (PT2: Desarrollo de la HSUE Y PT3: Imple-
mentacion de la HSUE), fueron realizados por los/as coordinadores/as responsables de estos paquetes
de trabajo en colaboracién con las empresas tecnolégicas, siguiendo la estructura y metodologfa plan-
teada previamente por el grupo de expertos/as. Esto fue debido a que, en el tiempo de realizacion del
sistema de indicadores y mapa de resultados segtin la calendarizacién establecida, no se disponian de los
datos suficientes.
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la UNIA se compromete a evaluar de forma continuada el proceso de disefo,
desarrollo e implementacién asi como el impacto de ésta intervencién publica
para la construccién de la HSUE.

Para desarrollar la evaluacién la Universidad Internacional de Andalucia eje-
cuta formalmente tres contratos de las Universidades Pablo de Olavide de Sevi-
lla (UPO), Universidad de Jaén (UJA) y Universidad de Huelva (UHU).’

De esta forma se conforma un equipo encargado de realizar las acciones es-
pecificas de investigacién para la evaluacién del Proyecto RESISOR y que son
coordinadas por parte de la Universidad Internacional de Andalucia, siendo la
primera de las acciones la construccién del Sistema de Indicadores y Mapa de
Resultados esperados del Proyecto.

La racionalizacién en la asignacién de recursos y la consecucién de resulta-
dos esperados de las politicas sociales, necesitan instrumentos y procedimientos
que puedan medir, comparar y contrastar los logros alcanzados con los objeti-
vos buscados. Los procesos de intervencién planificada necesitan ser evaluados
para ofrecer informacién integral de sus resultados e impacto. En este contex-
to, la Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales necesita producir y disponer
de informacién sistemdtica y confiable del Proyecto RESISOR como insumo
principal para la toma de decisiones y, para ello, considera la evaluacién como
elemento central en ese proceso de racionalizacién."

Los sistemas de indicadores, en un contexto de evaluacién institucional, son
datos empiricos cuantitativos o cualitativos aceptados por actores implicados
en la misma. Sirven para medir el grado de consecucién de su misién y sus ob-
jetivos. Son sensibles a los cambios del contexto espacio-temporal por lo que
deben ser revisados y adaptados a las nuevas circunstancias sociales, culturales
o politicas para realizar comparativas en un mismo pais y comparativas trans-
nacionales en el tiempo. Se recogen de forma sistemdtica por medio de fuentes

9. Al amparo de lo previsto en el Art. 83 de la Ley Orgénica de Universidades Ley 6/2001, de 21 de
diciembre modificada por la Ley 4/2007, de 12 de abril), que faculta a los Grupos de Investigacién, los
Departamentos y los Institutos Universitarios y su profesorado a través de los mismos, a contratar con
entidades publicas o privadas la realizacidn de trabajos de cardcter cientifico, técnico o artistico, y a tal
efecto mediante las Oficinas de Transferencia de Resultados de Investigacién (OTRI)

10. Ultima versién del Informe «Sistema de Indicadores y Mapa de Resultados» supervisado por el gru-
po de expertos/as y entregado por parte de la Universidad Internacional de Andalucia en abril de 2017 a
la Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales.



primarias y/o secundarias y permiten estimar la productividad y/o eficiencia de
un sistema (Palomares, Garcia y Castro, 2008).

En el contexto de proyectos sociales, los indicadores son referentes empi-
ricos o manifestaciones, materiales o simbdlicas, concretas de la realidad. El
conjunto de indicadores representa a las variables en que se ha clasificado la
realidad y hace posible su descripcién y medicién en sentido amplio, tanto cua-
litativo como cuantitativo (Rodriguez, Scavuzzo y Taborda, 2014). Estos deben
cumplir las condiciones necesarias de independencia, verificabilidad, validez y
accesibilidad (Aguilar y Ander-Egg, 1994).

2. Metodologia para elaboracién del sistema de indicadores v el
mapa de resultados esperados. El Marco légico como herramienta

El objetivo principal que persigue la construccién del sistema de indicadores,
como uno de los momentos evaluativos del Proyecto RESISOR, es determi-
nar la cantidad de logro que alcanza el proyecto. Ello requiere dimensionar los
objetivos del mismo que serdn medidos a través de indicadores, donde las va-
riaciones en los valores que se verifiquen en las unidades de andlisis permitirdin
cuantificar este proceso (Cohen y Franco, 1996, 2003).

Para la elaboracién del sistema de indicadores y mapa de resultados espera-
dos se ha utilizado un Enfoque del Marco Légico (EML) (Rosenberg y Posner,
1979). Un método ampliamente utilizado a nivel internacional para establecer
pautas para la planificacién de proyectos y mejorar su gestion, permitiendo el
seguimiento y la evaluacién de los mismos. Diversas agencias de Naciones Uni-
das como CEPAL" (Ortegén ez al., 2005) y la propia Unién Europea (CEE en
1993 y la UE en 2003) han integrado en su gestién estas metodologias adap-
tando su nomenclatura. En Espana, la aplicacién del modelo se ha desarrollado
en contextos de programas de desarrollo (Camacho ez /., 2001) o en progra-
mas de voluntariado (Vidal ez a/., 2007) siendo estratégica su utilizacién para
la plataforma de Organizaciones no gubernamentales de Accién Social (Perea,
2010).

11. CEPAL: Comisién Econdémica para América Latina y le Caribe
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La utilizacién de este método de trabajo es pertinente con el modelo de eva-
luacién del Proyecto RESISOR. Un modelo que se entiende tanto en la légica
de evaluacién participativa, teniendo en cuenta el volumen de actores implica-
dos activamente desde la gestacién del mismo, como su orientacién a la mejo-
ra mds que a la sancién y control (Trinidad y Garcia, 2012). Por otra parte, la
asuncion de este método para la construccion del sistema de indicadores per-
mite a los agentes de evaluacién externa la conexidn e inmersién necesario en
el proyecto.

El Marco Légico es una herramienta que facilita la planificacién, ejecu-
cién y evaluaciéon de un proyecto. Consiste en un sistema de procedimientos
e instrumentos, una herramienta analitica para una planificacién orientada a
objetivos. Es un método con distintos pasos que van desde la identificacién
hasta la formulacién y su resultado final debe ser la elaboracién de una matriz
de planificacién del proyecto (Perea, 2010:14; Camacho, ez al.: 20) o matriz
de marco légico que debe suministrar informacién con dos l6gicas: una, ver-
tical que dard cuenta de los objetivos del proyecto, los resultados esperados y
las actividades y, otra, horizontal que dard cuenta de los indicadores (c6mo
sabemos que los objetivos se estdn alcanzando); las fuentes o medios de ve-
rificacién (cémo conseguimos los datos) y los factores externos o supues-
to (qué factores externos podrian arriesgar los objetivos). También la matriz
debe presentar la informacién anterior en diferentes momentos del proyecto
contemplando los objetivos especificos y las actividades realizadas y recursos
(Ortegén, et al., 2005: 22).

Este trabajo ha supuesto la adaptacién del método para la construccién de
un sistema de indicadores y mapa de resultados esperados del Proyecto RESI-
SOR; cuyo producto es una herramienta analitica denominada: Marco Légico
de Indicadores (MLI).

El esquema analitico incluye un conjunto de conceptos que se describen en
forma de matriz (cuadro de doble entrada) que permite presentar de manera
sistemdtica y légica los objetivos, resultados y actividades del proyecto y sus re-
laciones causales (logica vertical) junto a los factores externos que pueden in-
fluir, los indicadores y sus fuentes de verificacién para comprobar el cumpli-
miento de aquellos (16gica horizontal).

Para desarrollar la légica vertical de este modelo analitico se tiene en cuenta
el objetivo general del Proyecto RESISOR que supone: Desarrollar condiciones



técnicas para hacer extensible a toda la poblacion de Andalucia usuaria de Servi-
cios Sociales de una HSUE.

Los objetivos especificos establecen el propésito operativo, la situacién que
se espera alcanzar con el logro de resultados. De esta forma, el propésito del
proyecto supone desarrollar la Historia Social Unica como instrumento técnico
del modelo de intervencién en Servicios Sociales en Andalucia.

La l6gica horizontal del modelo es la que nos permite establecer las re-
laciones entre la intervencién y los elementos de seguimiento y evaluacién.
Asi, para cada nivel de la légica vertical (objetivos, resultados y actividades)
se establecen indicadores, una unidad de medida de logro. Con ellos se des-
criben operativamente los objetivos y los resultados en términos de metas de
calidad y cantidad. Asi mismo, mediante los medios de verificacién, se indica
de dénde se toma la informacién necesaria para comprobar el cumplimiento
de los indicadores.

3. Sistema de Indicadores del Proyecto RESISOR

El sistema de indicadores propuesto para el proyecto atiende a los siguientes
criterios (Gonzidlez, 2005:17):

* Eficacia: en qué medida se han alcanzado los objetivos propuestos.

* Eficiencia: qué resultados se han logrado y con qué medios. Grado de op-
timizacién del uso de los recursos.

* Pertenencia: la adecuacién de los resultados y los objetivos de la interven-
cién al contexto en que se realiza y las necesidades.

* Viabilidad / Sostenibilidad: estimacién de la capacidad de continuacién
de las acciones de manera auténoma.

* Impacto: efectos positivos y negativos, esperados y no esperados, que la
accién ha tenido sobre el medio (econdmico, técnico, social, cultural,
politico, ecoldgico, relaciones de género, etc.).

Con ello, se incluye un indicador que permita valorar la eficacia, eficiencia,
viabilidad e impacto en cada nivel de la légica vertical de la propuesta estable-
cida detallando, en una tabla, los indicadores por cada una de las acciones pre-




vistas en el modelo de evaluacién. En primer lugar, se define la dimensién ele-
gida en la medicién, el indicador, la férmula o cdlculo del valor y la fuente de
la informacién.

A través de la siguiente figura, se ejemplifica los componentes del Marco L6-
gico de Indicadores para el proyecto:

Tabla 8. Componentes del Marco Légico de Indicadores del Proyecto RESISOR:

COMPONENTES DEL MARCO LOGICO DE INDICADORES DEL PROYECTO
RESISOR
INDICADORES
LOGICA DE (eficacia, eficiencia,
INTERVENCION | pertenencia, SUPUEROS
viabilidad e impacto)
OBJETIVOS
(Finalidad y
propdsitos)
RESULTADOS
ESPERADOS
(Productos)
ACTIVIDADES

Fuente: Elaboracién propia a partir de COMISION DE
LAS COMUNIDADES EUROPEAS (1993: 23)

Las actividades planificadas para el cumplimiento de objetivos del Proyecto
RESISOR se han organizado en paquetes de trabajo que atienden al cumpli-
miento de los resultados esperados y que incluye: gestién y coordinacién; defi-
nicién de la HSUE; estado del arte y situacién de la atencién social; desarrollo
técnico de la HSUE; implementacién de la HSUE; evaluacién de la HSUE y
plan de comunicacién.

Los indicadores de evaluacién propuestos para el desarrollo e implementa-
cién del proyecto (paquete de trabajo 2 y 3) han sido realizados y ofrecidos a
la UNIA por los/as coordinadores/as responsables de cada uno de los paquetes
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de trabajo en colaboracién con las empresas tecnoldgicas implicadas, AYESA'?
e ISOTROL."

La elaboracién de estos indicadores incluye informacién: 1) nombre y des-
cripcién del indicador; 2) drea de actividad; 3) fuentes de informacién; 4) ob-
jetivo de calidad y umbral de cumplimiento y 5) valor del indicador y fecha de
evaluacién.

Los tipos de indicadores considerados para la evaluacién de los trabajos de
AYESA en el PT2 son indicadores de eficacia que pretenden medir el grado de
consecucion de los trabajos de desarrollo planteados al inicio del proyecto y
que estdn vinculados a los objetivos y a las distintas dreas de actividad. Para este
mismo paquete de trabajo ISOTROL incorpora los indicadores relacionados
con respecto a ACIVIT.™ Por otro lado, se encuentran los indicadores de resul-
tado del pilotaje (PT3) para los que SOPRA STERIA pretende medir efectos
directos de la implantacién de uno de los procedimientos a pilotar en la plata-
forma de tramitacién de RESISOR.

El sistema de indicadores planteado por el grupo de personas expertas, in-
cluye para cada paquete de trabajo un indicador que permita valorar la eficacia,
eficiencia, pertenencia, viabilidad e impacto en cada nivel de la 1égica vertical
propuesta, detallando los indicadores por cada una de las acciones previstas en
el modelo de evaluacién y definiendo en primer lugar la dimensién elegida en
la medicidn, el indicador, la fé6rmula o cdlculo del valor y la fuente de la infor-
macién."”

Se presentan los resultados mds significativos del sistema de indicadores y
mapa de resultados esperados del Proyecto RESISOR, haciendo alusién en
primer lugar y de manera global a la totalidad de indicadores, dimensiones,
férmulas y fuentes de verificacidon de los paquetes de trabajo indicados para el

12. AYESA: Empresa lider de servicios tecnoldgicos integrales de ingenierfa, consultoria y tecnologfa de
la informacién

13. ISOTROL: Empresa de ingenieria de referencia nacional e internacional de productos, proyectos y
soluciones TIC

14. ACIVIT: Sistema de Gestién de Servicios Sociales y Dependencia

15. Esta ha sido la metodologfa empleada por el grupo de personas expertas para el desarrollo de indi-
cadores de los paquetes de trabajo 0, 1, 4 y 5. Para los paquetes de trabajo 2 y 3 desarrollados por los
coordinadores responsables de estos paquetes de trabajo en colaboracién con las empresas tecnolégicas,
se incluyen los indicadores para evaluar los trabajos competencia de los distintos socios tecnolégicos que
intervienen en el proyecto.




proyecto. Posteriormente, se detallan cada una de las acciones que conforman
el desarrollo del proyecto, seleccionando una de ellas, (una accién para cada pa-
quete de trabajo, en adelante PT, a fin de mostrar la metodologia realizada en
todas ellas, sehalando un ejemplo de cada dimensién, que incluye indicador,
férmula y fuente de verificacién que la compone. Consecuentemente se mues-
tran los resultados esperados para cada una de las acciones elegidas. '

3.1. Resultados globales del Marco Légico de Indicadores

A fin de establecer los resultados obtenidos con la planificacién sobre la ela-
boracién del Sistema de Indicadores y Mapa de Resultados de la evaluacién del
proyecto RESISOR, se dividirdn estos segtin el Marco Légico de Indicadores,
atendiendo al niimero de dimensiones, indicadores, férmulas y fuentes de ve-
rificacién establecidos sobre las acciones a realizar en los paquetes de trabajo
0,1,4 y 5. Para los paquetes de trabajo 2 y 3 se indicard inicamente el namero
de indicadores establecidos:

Tabla 9. Resultados globales del Marco Légico de Indicadores:

Gestidn y Coordinacién (PTO0)

N.o total de dimensiones 21
N.° total de indicadores 26
N.° total de férmulas 26
N.° total de fuentes de verificacién 26
N.° total de dimensiones 18
N.° total de indicadores 57

16. Las acciones elegidas se han realizado de forma aleatoria a fin de mostrar diferentes actividades del
proyecto en cada uno de los paquetes de trabajo.
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N.° total de férmulas 62

N.° total de fuentes de verificacién 62

Desarrollo de la HSUE (PT2)

N.o total de indicadores 42

Implementacién de la HSUE (PT3)

N.o total de indicadores 31

Evaluacién (PT4)

N.° total de dimensiones 32
N.o total de indicadores 35
N.o total de férmulas 42
N.° total de fuentes de verificacién 35

Plan de Comunicacién (PT5)

N.° total de dimensiones 17
N.o total de indicadores 40
N.° total de fé6rmulas 40
N.° total de fuentes de verificacién 40

Fuente: Elaboracién propia a partir del documento «Contraste del Sistema de
Indicadores y Mapa de Resultados»- UNIA, 2017 e «Indicadores» ~CIPS, 2017




3.2. Acciones que componen el proyecto RESISOR

Con un cardcter descriptivo, se presentan las acciones a realizar durante el

desarrollo del Proyecto RESISOR, identificadas por paquete de trabajo.
Acciones del paquete de trabajo 0 «Gestién y Coordinacién»:

* Actividades previas (Presentacién del proyecto RESISOR en la CIPS;
Reuniones técnicas y ASSDA)

* Informe inicial

* Reuniones de coordinacién y seguimiento

* Gestién y Presupuesto: Seguimiento a la programacién del proyecto;
presupuesto

* Actividades no previstas

Acciones del paquete de trabajo 1 «Definicién de la HSUE»:

* Mapa de sistemas

*  Mapa de procesos

* Busqueda bibliogrifica

¢ Otras tareas

* Informe de estado del arte y situacién de la atencién social
* Actividades no previstas

Acciones del paquete de trabajo 2 «Desarrollo de la HSUE»:

* Desarrollo de la plataforma de tramitacién, repositorios y componentes
estructurales

* Implementacién de nuevos procedimientos

* Implementacién del bus de integracién

* Integracién de sistemas existentes

Acciones del paquete de trabajo 3 «Implementacién de la HSUE»:
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* Formacién tanto presencial como online, con objeto de facilitar la utili-
zacién de la herramienta informdtica

* Durante el periodo de abril a septiembre de 2018, implementacién del
pilotaje de la primera versién de la HSUE en entidades publicas y priva-
das:

* En el dmbito local de la entidad socia del proyecto, el AYUNTAMIEN-
TO DE DOS HERMANAS: pilotaje del Sistema Acivit (Sistema de In-
formacién de los Servicios Sociales Comunitarios).

* En los centros de DomusVi pilotaje del procedimiento de Centros de
Dia y Atencién Residencial.

* En Servicios Centrales y la Delegacién Provincial de Sevilla, el procedi-
miento de desamparo de menores y reconocimiento de la situacién de
dependencia.

Acciones del paquete de trabajo 4 «Evaluacién»:

*  Creacién del panel de expertos/as

* Desarrollo de indicadores

* Ensayo para medir el impacto

* Muestreo para medir la factibilidad

* Grupos de discusién para valorar e interpretar la relevancia de la inter-
vencion

*  Monitorizacién experiencia piloto

* Actividades no previstas

Acciones del paquete de trabajo 5 «Comunicacién»:

* Diseno de la identidad visual

* Diseno de la Web

* Difusién de actividades

* Participacién y organizacién de eventos
* Difusién y transferencia de resultados
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3.2.1. Acciones seleccionadas para descripcién

A continuacién, se presentan las diferentes acciones seleccionadas atendien-
do a cada uno de los paquetes de trabajo con el fin de describir, a modo de
ejemplo, la metodologia completa que se ha seguido para cada una de las ac-
ciones que componen los paquetes de trabajo:

* Accién seleccionada para el PTO «Gestién y Coordinacién»: reuniones
coordinadores PT’s/Seguimiento PT"s

*  Accién seleccionada para el PT1 «Definicién de la HSUE»: informe de
Estado del Arte y Situacién de la Atencién Social

* Accién seleccionada para el PT2 «Desarrollo de la HSUE»: adaptacién
de sistemas existentes

* Procedimiento seleccionado para el PT3 «Implementacién de la HSUE»:
dependencia."”

*  Accién seleccionada para el PT4 «Implementacién de la HSUE»: desa-
rrollo de indicadores

*  Accién seleccionada para el PT5 «Implementacién de la HSUE»: disefio

de la Web.

Como muestra, y dado el volumen de informacién volcado sobre los indica-
dores de cada una de las acciones a realizar, se detalla un ejemplo completo de
cada dimensién que pone en evidencia la metodologia global desarrollada para
la constitucién del sistema de indicadores de los paquetes de trabajo 0, 1, 4 y 5:

A continuacién, se muestra el ejemplo completo de estructura y conteni-
do del Marco Légico de indicadores para la accién «reuniones coordinadores
PT’s/seguimiento PT’s», incluida en el paquete de trabajo «Gestién y Coordi-
nacién» (PTO0):

17. Procedimientos de actuacién del Proyecto RESISOR: Dependencia; Ayuda a Domicilio; Menores;
Centros de difa; Atencién Residencial.
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Tabla 10. Ejemplo de estructura y contenido del Marco Légico de Indicadores PTO

PT’s

coordinadores
PT’s previstas

coordinadores
PT’s previstas

4 ” FUENTE DE
Accién DIMENSION INDICADOR FORMULA 4
VERIFICACION
Tasa de reuniones .
. N.© de reuniones
. de coordinadores .
Reuniones X . coordinadores .
. PT’s realizadas de , . Memoria de
coordinadores Tasa de , PT’s realizadas/ -
4 Y A . acuerdo al niimero . actividades PTO/
PT’s/seguimiento reuniones . n.° reuniones
de reuniones de Proyecto

Fuente: Elaboracién propia a partir del documento «Contraste del
Sistema de Indicadores y mapa de resultados»- UNIA, 2017.

A continuacidn, se muestra el ejemplo completo de estructura y contenido
del Marco Légico de indicadores para la accién «informe de estado del arte y
situacién de atencidn social», incluida en el paquete de trabajo «Definicién de

la HSUE» (PT1):

Tabla 11. Ejemplo de estructura y contenido del Marco Légico de Indicadores PTI

. 2 < FUENTE DE
ACCION DIMENSION INDICADOR FORMULA VERIFICACION
N.° de objetivos
El informe cumple cumplidos
al 100% de los explicitados en el
Informe objetivos previstos informe/n.° objetivos Memoria final
de Estado en el programa de previstos*100 PT1/Documento
del Arte y Resultados trabajo del PT1 inicial PT1
IS;ZL\I:(::E?(&:C infougl Grado de N.° miembros del
Social satisfaccién con PT1 que evaltia Encuesta
el informe final satisfactoriamente satisfaccién PT1
por parte de los el informe final/n.c
miembros del PT1 total miembros del
PT1*100

Fuente: Elaboracién propia a partir del documento «Contraste
del Sistema de Indicadores»- UNIA, 2017.
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A continuacién, se muestran los indicadores de eficacia para la accién «adap-
tacién de sistemas existentes», incluida en el paquete de trabajo «Desarrollo de

la HSUE» (PT2):

Tabla 12. Accién elegida e indicadores de eficacia PT2:!8

Accién Indicadores de eficacia

Ntimero de sistemas de informacién
integrados satisfactoriamente/Number of
systems integrated successfully.

Grado de adecuacién de SISS para su
integracion con los repositorios o
componentes estructurales.

Adaptacién de sistemas existentes
Grado de adecuacién de SIASSDA para
su integracién con los repositorios o
componentes estructurales.

Grado de adecuacién de ACIVIT para su
integracion con los repositorios o
componentes estructurales.

Fuente: Elaboracién propia a partir del documento «Indicadores», facilitado por la
Coordinacién del proyecto en la Consejerfa de Igualdad y Politicas Sociales. Enero, 2011.

A continuacién, se muestran los indicadores con respecto a ACIVIT inclui-
dos en el paquete de trabajo «Desarrollo de la HSUE» (PT2):

18. Estructura seguida por los/as coordinadores del PT2 y PT3 y empresas tecnolégicas en relacion al
sistema de indicadores de los paquetes de trabajo responsables.
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Tabla 13. Indicadores de PT2 con respecto a ACIVIT!?

Numero de reuniones mantenidas para cada uno de los procedimientos a desarrollar en

ACIVIT.

Numero de profesionales de los servicios sociales comunitarios del Ayuntamiento de Dos
Hermanas implicados en la definicién de los
procedimientos a desarrollar en ACIVIT.

Numero de documentos elaborados para la definicién de los procedimientos a
desarrollar en ACIVIT.

Tiempo de desarrollo de cada uno de los procedimientos a desarrollar en ACIVIT.

Fuente: Elaboracién propia a partir del documento «Indicadores», facilitado por la
Coordinacién del proyecto en la Consejerfa de Igualdad y Politicas Sociales. Enero, 2011.

A continuacién, se muestran los indicadores de resultado incluidos el pa-
quete de trabajo «Desarrollo de la HSUE» (PT2):

Tabla 14. Indicadores de resultado PT220

Numero de personas usuarias dadas de alta durante el pilotaje en el Repositorio
de personas usuarias.

Numero de personas profesionales registradas durante el pilotaje en el Repositorio
de profesionales.

Porcentaje de centros y entidades sincronizados en RESISOR del total de los
existentes en el Registro de Entidades y Centros.

Nuimero de personas gestoras con algin tipo de acceso al sistema.

19. Estructura seguida por la empresa tecnolégico ISOTROL que incluye los indicadores de PT2 y
afiade los relacionados a ACIVIT.

20. Estructura seguida por los/as coordinadores del PT2 y PT3 y empresas tecnolégicas en relacién al
sistema de indicadores de los paquetes de trabajo responsables.
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Numero de expedientes tramitados.

Fuente: Elaboracién propia a partir del documento «Indicadores», facilitado por la
Coordinacién del proyecto en la Consejerfa de Igualdad y Politicas Sociales. Enero, 2011.

A continuacién, se muestran los indicadores para el procedimiento de de-
pendencia como procedimiento seleccionado en el paquete de trabajo «Imple-

mentacién de la HSUE» (PT3):

Tabla 15. Indicadores para el Procedimiento elegido del PT3 <<Depeno|encia>>21

Numero solicitudes de valoracién de dependencia.

Numero de solicitudes de valoracién de dependencia, por sexo del solicitante.

Numero de resoluciones de grado.

Niimero de resoluciones de PIA.

Numero de resoluciones de PIA, por tipo de prestacién/servicio.

Numero de casos finalizados segtin motivos de finalizacién.

Fuente: Elaboracién propia a partir del documento «Indicadores», facilitado por la
Coordinacién del proyecto en la Consejerfa de Igualdad y Politicas Sociales. Enero, 2011.

A continuacion, se muestra el ejemplo completo de estructura y contenido
del Marco Légico de indicadores para la accién «desarrollo de indicadores», in-
cluida en el paquete de trabajo «Evaluacién» (PT4):

21. Estructura seguida por los/as coordinadores del PT2 y PT3 y empresas tecnoldgicas en relacién al
sistema de indicadores establecido sobre el procedimiento «Dependencia».
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Tabla 16: Ejemplo de estructura y contenido del Marco Légico de Indicadores PT4

FUENTE DE

ACCION DIMENSION INDICADOR FORMULA VERIFICACION

Grado de
conocimiento
del sistema de

Entrega del informe
de indicadores y

Correo electrénico
mapa de resultados

indicadores y en la semana 12 del UNIA Plataforma
Desarrollo de Produccis del mapa de proyecto RESISOR
Indicadores roduccion resultados de proyecto

RESISOR

N.o de reuniones/
meses planificados del
paquete de trabajo

por parte de la Actas PT4 (UNIA)
coordinacién del

proyecto

Fuente: Elaboracién propia a partir del documento «Contraste
del Sistema de Indicadores»- UNIA, 2017.

A continuacién, se muestra el ejemplo completo de estructura y contenido
del Marco Légico de indicadores para la accién «disefio de la web, incluida en
el paquete de trabajo «Comunicacién» (PT5):

Tabla 17. Ejemplo de estructura y contenido del Marco Légico de Indicadores PTS

. . . FUENTE DE
ACCION DIMENSION INDICADOR FORMULA VERIFICACION
Duracién media N.° de minutos totales/ Medidores pagina
que cada persona n.° de visitas web
usuaria utiliza en
las visitas
Disefo de Obtimizacié N.o de dias que pasan Encuesta de
la Web pumizacion Frecuencia media entre conexiones satisfaccion
de visitas
Tipo de carga y
Velocidad de la redireccionamiento de Encuesta de
pdgina web la pdgina satisfaccion

Fuente: Elaboracién propia a partir del documento «Contraste
del Sistema de Indicadores»- UNIA, 2017.
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4. Mapa de Resultados esperados Proyecto RESISOR

A continuacién, y con la finalidad de ofrecer una visién general sobre el mapa
de resultados esperados del Proyecto RESISOR, se muestran los resultados es-
perados atendiendo a la eleccién de la accién mostrada en el apartado anterior
descrito junto a la dimensién, indicadores, férmulas y fuentes de verificacién.”

En la siguiente figura se describen los resultados esperados de la accién «re-
uniones coordinadores PT’s/Seguimiento PT s», pertenecientes al paquete de
trabajo «Gestién y Coordinacién»:

Figura 2. Resultados esperados de la accién «Reuniones
coordinadores PTs/Seguimiento PTs» (PTO)

* Reuniones
coordinadores y

Accién .
Segulmlento

* Realizacién de reuniones de

Resillzdls coordinacién PT’s

*  Participacién de todos los/as
coordinadores de PT"s en las
reuniones

esperado

Fuente: Elaboracién propia a partir del documento «Contraste del
Sistema de Indicadores y Mapa de Resultados «- UNIA, 2017.

En la siguiente figura se describen los resultados esperados de la accién «ela-
boracién del informe del estado del arte» pertenecientes al paquete de trabajo
«Definicién de la HSUE»:

22. No se incorporan los resultados esperados del PT2 y PT3 al no ser realizados por el grupo de
personas expertas.
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Figura 3. Resultados esperados de la accién «Informe de Estado

del Arte vy Situacién de la Atencién Social» (PT1)

e Elaboracién del

Acci6n del Arte

Resultado

esperado

informe del Estado

° Redaccién y
presentacion relativo
al Estado del Arte

Fuente: Elaboracién propia a partir del documento «Contraste del
Sistema de Indicadores y Mapa de Resultados «- UNIA, 2017.

En la siguiente figura se describen los resultados esperados de la accién «de-
sarrollo de indicadores» pertenecientes al paquete de trabajo «Evaluacién»:

Figura 4. Resultados esperados de la accién «Desarrollo de indicadores» (PT4)

* Elaboracién del
informe del Estado

Accién del Arte
) -
Resultado
esperado .

-

Participacién colaborativa de pro-
fesorado de Trabajo Social en el de-
sarrollo de un modelo consensuado
de sistema de indicadores y resulta-
dos esperados.

Los miembros del panel se com-
prometen a desarrollar un traba-
jo presencial y no presencial como
equipo.

Generacién de sistemas de coordi-
nacién entre panel y coordinacién
del proyecto.

El proyecto adopta el sistema de in-
dicadores y el mapa de resultados
previsto.

El sistema de indicadores se difun-
de para posibilitar la valoracién de

la inteligibilidad

Fuente: Elaboracién propia a partir del documento «Contraste del
Sistema de Indicadores y Mapa de Resultados «- UNIA, 2017.
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En la siguiente figura se describen los resultados esperados de la accién «di-
seno de la web» pertenecientes al paquete de trabajo «Comunicacién»:

Figura 5. Resultados esperados de la accién «Disefio de la Web» (PT5)

Accién * Disefio de la Web

* Creacién de una herramien-

ta de difusién online bilingiie
(espafiol e inglés)
°  Visualizacién de la pdgina en
todos los sistemas y ordena-
Resultados dores ,
d e Las personas usuarias de la
SSpEiados web obtienen informacién de-
tallada sobre el desarrollo e
implementacién del proyecto
* Generacién de una pdgina rd-
pida, fécilmente visitable y ac-

\ ) cesible para todas las personas

Fuente: Elaboracién propia a partir del documento «Contraste del
Sistema de Indicadores y Mapa de Resultados «- UNIA, 2017.
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CAPITULO 3

Muestreo para medir la factibilidad

Yolanda Borrego Alés, Manuela A. Ferndndez Borrero, Fernando Relinque Medina y
Octavio Vdzquez Aguado

Este capitulo incluye las actividades que han sido planificadas y realizadas a fin
de evaluar la factibilidad de la implementacién de la HSUE en Andalucia. Asi,
se incluyen los objetivos previstos; la estructura de trabajo planteada y la me-
todologia llevada a cabo que responde a la realizaciéon de entrevistas en profun-
didad, entrevistas semiestructuradas y encuestas a diferentes personas implica-
das en el Proyecto RESISOR. Finalmente, y con un cardcter generalizado, se
muestran los resultados més relevantes obtenidos tras el andlisis de datos que
combina los métodos cualitativos y cuantitativos.

1. Introduccion

El propésito de esta accién dentro del Proyecto RESISOR, se centra en evaluar
la factibilidad de la puesta en marcha de la HSUE, que pretende facilitar in-
formacién tanto de los factores que favorecen o dificultan su implementacién
como de propuestas de mejora que contribuyan al éxito del proyecto.

Para dar respuesta a estos objetivos se han desarrollado dos tipos de traba-
jos: Entrevistas semiestructuradas a profesionales del Ayuntamiento de Dos
Hermanas y de la empresa DomusVI implicados directamente en la fase de
pilotaje. También se ha llevado a cabo el disefio, pase de encuestas y andlisis
de las mismas a los profesionales que han participado en los diferentes paque-
tes de trabajo. Previo a todo ello, se han realizado entrevistas en profundidad
a informantes clave que han participado en el proyecto a través de los diferen-
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tes paquetes de trabajo: responsables politicos y personal técnico de la Junta de
Andalucia y también a responsables y técnicos de las empresas tecnoldgicas im-
plicadas en el proyecto, cuya informacién analizada ha sido utilizada en la defi-
nicién de las variables del cuestionario realizado posteriormente.

El resultado del muestreo para medir la factibilidad ha permitido tener una
aproximacion real sobre la valoracién, conocimientos, expectativas, actitudes,
posibles resistencias y/o el grado de motivacién, entre otras cuestiones, de los/
as profesionales de las instituciones implicadas en la experiencia piloto. Se han
detectado fortalezas y debilidades que deben ser consideradas en el marco del
desarrollo del proyecto RESISOR vy en el pilotaje de la HSUE en Andalucia.

Este capitulo expresa la metodologia utilizada para cada una de las activida-
des que responden a la evaluacién de la factibilidad por parte de las personas
entrevistadas, donde se describen participantes, instrumentos utilizados, pro-
cedimiento seguido para la obtencién y andlisis de los datos y los principales
resultados; todo ello combinando la aproximacién cuantitativa y cualitativa
que relaciona a la HSUE con los elementos que pueden poner facilitar o no su
puesta en marcha.

2. Objetivos y Metodologia

A continuacién, se presentan los objetivos y metodologia establecidos y desa-
rrollados en relacién a las diferentes actividades realizadas en el marco de la eva-
luacién de la factibilidad de la muestra:

Con un cardcter general, el objetivo principal de esta actividad se centra en
proporcionar informacién global sobre los factores que tanto favorecen como
dificultan la implementacién de la HSUE, mostrando las propuestas de mejora
que puedan contribuir al éxito del proyecto.

Para ello, y dado que se han realizado diferentes actividades para la consecu-
cién de los resultados, la metodologia desarrollada se ha elaborado a través de
un andlisis cualitativo de los datos obtenidos en las entrevistas en profundidad
(en el caso de los informantes claves del proyecto) y, por otro lado, se ha des-
empenado una metodologfa mixta combinando un método cuantitativo (en-
cuesta) con otro propio de la investigacién cualitativa (entrevistas semiestruc-
turadas) para el caso de los profesionales del Ayuntamiento de Dos Hermanas



y de la empresa DomusVi, y para las encuestas a los/as profesionales que han
participado en el proyecto.

3. Entrevistas en profundidad a profesionales de los distintos
servicios y entidades implicadas en el desarrollo del Proyecto
RESISOR

3.1. Objetivos y metodologia empleada

Los objetivos planteados en las entrevistas realizadas a los/as responsables
politicos y personal técnico son:

* Reflexionar sobre las posibilidades de aplicacién de la HSUE.
* Identificar los factores que pueden dificultar dicha aplicacién.
*  Senalar estrategias que permitan superar las dificultades identificadas.

* Poner en valor los aspectos que favorecen la puesta en marcha de la
HSUE.

Para la consecucién de los objetivos de esta primera parte sobre la evalua-
cién de la factibilidad de la muestra fueron realizadas un total de 23 entrevistas
a informantes clave, en su totalidad, profesionales de los distintos servicios y
entidades implicadas en el desarrollo del Proyecto RESISOR. La identificacién
de los grupos de interés y la seleccién de los entrevistados ha sido realizada a
través de la técnica «bola de nieve» donde los entrevistados, tras el conocimien-
to de los objetivos y preguntas de la entrevista, identificaban varios informantes
clave que pudieran aportan una informacién cualitativa de calidad al estudio.

Las entrevistas realizadas han tenido un contenido semiestructurado, con
una duracién que ha oscilado entre los 20 y 40 minutos. La mayor parte de las
entrevistas se han realizado de manera presencial, en el lugar de trabajo de los/
as entrevistados/as. El desarrollo de las entrevistas se ha centrado en el guion
preparado para este estudio, estando en todas ellas el discurso de los/as entre-
vistados/as cenido a las preguntas previstas en dicho guion.
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3.2. Guion de la entrevista

Se presenta a continuacién el guion de la entrevista donde se detallan los te-
mas tratados y las preguntas formuladas:

1. Identificacién de la persona entrevistada. Nombre y apellidos. Cargo y
puesto que desempenaba en el momento de hacer la entrevista.

2. Vinculacién y participacién en el proyecto RESISOR /HSUE. Identifi-
cacién del PT en el que ha participado y tarea desarrollada en el mismo.

3. Qué ventajas y oportunidades ofrece la puesta en marcha de la HSUE
para los servicios sociales andaluces.

4. Fortalezas que tienen los servicios sociales andaluces que facilitan la pues-
ta en marcha de la HSUE.

5.- Dificultades que estiman pueden encontrarse en la puesta en marcha de
la HSUE. Denominacién y definicién de las mismas.

6. Estrategias que puedan permitir superar dichas dificultades. Indique las
dos estrategias principales y sefiale de qué o quién dependerian, asi como
otros actores sociales implicados.

7. Cudles son las amenazas que dificultan esta puesta en marcha.

8. Cudles son los requisitos minimos que deberian cumplir los profesiona-
les y las administraciones para poner en marcha la HSUE.

9. Recomendaciones y sugerencias a tener en cuenta en la implementacién
de la HSUE.

10. Para terminar, indicar el nombre/cargo de responsables politicos, repre-
sentantes del ayuntamiento de Dos Hermanas y de las empresas vincula-
das al proyecto a los que considere oportuno entrevistar.
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3.3. Perfil de profesionales entrevistados:

Tabla 18. Perfil profesional entrevistados

Cédigo Perfil profesional

P1 Técnica del Departamento de Accién Exterior de la Agencia de Servicios
Sociales y Dependencia de la Junta de Andalucia
P2 Jefe Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones de la Agencia de
Servicios Sociales y Dependencia
P3 Técnico especialidad del 4mbito de comunicacidn, sobre todo en materia
de redes sociales y entornos web, de empresa colaboradora en RESISOR
P4 Directora de Area de Drogodependencia y Exclusién de la Agencia de
Servicios Sociales y Dependencia de la Junta de Andalucia
PS Coordinadora Concejalia Bienestar Social. Del Excmo. Ayuntamiento de
Dos Hermanas
P6 Responsable del Area de Calidad y Consultoria de la empresa Sopra Steria.
p7 Concejala de Bienestar Social del Excmo. Ayuntamiento de Dos
Hermanas
P8 Directora del Centro residencial DomusVi Santa Justa
Jefe del servicio de Sistemas de Informacién de la Secretarfa General de
P9 Servicios Sociales de la Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales de la
Junta de Andalucia
Técnico Superior de la Agencia de Servicios Sociales y Dependencia de la
P10 ,
Junta de Andalucia.
Técnico del Departamento de la Coordinacién de Accién Exterior de la
P11 . .. . .
Agencia de Servicios Sociales y Dependencia
Ingeniera de la Jefatura de Sistemas Informdticos y Nuevas Tecnologias de
P12 . .. - .
la Agencia de Servicios Sociales y Dependencia

- «Ng
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Cédigo Perfil profesional

P13 Direccién de proyectos dentro de la Oficina de Proyectos de la Consejerfa
de Igualdad y Politicas Sociales
Coordinadora de Servicios Sociales Comunitarios en la Consejeria de

P14 Igualdad y Politicas Sociales. También funciones de coordinadora de la
Secretarfa General de Servicios Sociales
Educadora Social de la Concejalia de Bienestar Social del Excmo.

P15 .
Ayuntamiento de Dos Hermanas

P16 Jefe de Servicio de Informdtica de la Consejerfa de Igualdad y Politicas
Sociales

P17 Adjunta del Jefe del Servicio de Informdtica de la Consejeria de Igualdad y
Politicas Sociales de la Junta de Andalucia
Técnico de la Jefatura de Sistemas Informdticos y Nuevas Tecnologias de la

P18 . . . .
Agencia de Servicios Sociales y Dependencia

P19 Jefa de Departamento de Gestién de Procedimientos Administrativos
- Consejerfa de Igualdad y Politicas Sociales

P20 Gerente de Servicios Sociales y Sanidad en de Ayesa

P21 Viceconsejero y Director Gerente de la Agencia de Servicios Sociales y
Dependencia

P22 Adjunta del Jefe de Servicio de Informdtica de la Consejeria de Igualdad y
Politicas Sociales

P23 Gerente de cuentas Isotrol

Fuente: Informe Anélisis cualitativo Entrevistas RESISOR. UNIA, 2017
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4. Entrevistas semiestructuradas a profesionales del Ayuntamiento
de Dos Hermanas y la empresa DomusVi y cuestionario a
profesionales implicados

4.1. Objetivos

El objetivo principal de estas entrevistas y del cuestionario disefiado se cen-
tra en facilitar informacién sobre los factores que favorecen o dificultan la im-
plementacién de la HSUE, asi como detectar propuestas de mejora que con-
tribuyan al éxito del proyecto. En definitiva, permitir tener una aproximacién
real sobre la valoracién, conocimientos, expectativas, actitudes, posibles resis-
tencias y/o el grado de motivacion de los/as profesionales de las instituciones
implicadas.

4.2. Metodologia de la Investigacién Cuantitativa
Participantes

La muestra ha estado compuesta por los asistentes a las jornadas informati-
vas sobre el proyecto RESISOR. También se han incluido los cuestionarios de
aquellos sujetos entrevistados en profundidad que no asistieron a estas jorna-
das. De este modo, han sido cumplimentados un total de 84 cuestionarios. Fi-
nalmente, la muestra se compone de un 32,1% de varones y 67,9% de mujeres,
con una edad media de 43 afios.

Instrumento

El instrumento empleado ha sido un cuestionario elaborado al efecto para
medir la factibilidad de la HSUE. Esta elaboracién se hizo teniendo en cuen-
ta los resultados obtenidos en la primera fase exploratoria. Estd organizado en
cinco bloques diferentes:

1.°Datos sociodemogréficos (8 items): edad, sexo, nivel formativo, puesto
de trabajo, antigiiedad en el puesto, asi como tiempo de experiencia en
servicios sociales y en la Administracién en general.
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2.°Valoracién de la HSUE y su puesta en marcha: escala tipo Likert de 26
ftems.

3.°Identificacién de ventajas e inconvenientes de la HSUE mediante pala-
bras claves.

4.°Identificacién del medio por el que se ha obtenido informacién sobre la
HSUE (Web, folletos, participacién en sesiones de grupos de trabajo, re-
uniones informativas y otras opciones).

5.°Cuestiones de valoracién de las propias jornadas informativas.

Procedimiento

La administracién del cuestionario tuvo lugar en las jornadas informativas
sobre realizadas sobre el proyecto RESISOR, donde se explicé la importancia
de obtener esta informacién de cara a mejorar el proceso de implementacién
de la HSUE y de su experiencia piloto. En todo momento, se garantizé la con-
fidencialidad y anonimato de las respuestas obtenidas.

Analisis de los datos

Los cuestionarios han sido grabados en una base de datos y analizados con
el software estadistico SPSS21.0.

Dadas las caracteristicas de la muestra y el interés de esta aproximacién
cuantitativa, se han realizado anilisis exploratorios y descriptivos que permi-
ten un conocimiento sencillo pero con suficiente informacién para la toma de
decisiones relacionada con el proceso de pilotaje de la HSUE, asi como de su
posterior implementacién final. De igual modo, se han realizado anilisis biva-
riables centrados en asociaciones y correlaciones entre las dimensiones y aspec-
tos contemplados como relevantes.

4.3. Metodologia: Investigacion Cualitativa
Participantes

Se realizaron 19 entrevistas a profesionales del Centro de Servicios Sociales
Comunitarios del Ayuntamiento de Dos Hermanas y de los Centros de Do-
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musVi de Estepona (Mdlaga), Aguilar de la Frontera (Cérdoba) y Santa Justa
(Sevilla). Con el objetivo de obtener la mayor riqueza posible en la informa-
cién a obtener, se ha procurado alcanzar una muestra lo mds heterogénea de
profesionales para lo que se han establecido los siguientes criterios de seleccién:

*  DPerfil profesional

* Experiencia previa

* Vinculacién al proyecto RESISOR y conocimiento de la HSUE

* Nivel de utilizacién de la HSUE en el desarrollo de sus funciones profe-
sionales

Atendiendo a los perfiles profesionales de las personas entrevistadas la mues-
tra ha quedado conformada de la siguiente manera:

* 3 Directores de Centro
* 1 Educador Social

* 7 Trabajadores/as Social
* 2 Fisioterapeuta

* 2 Médicos

* 1 Informdtico

1 Psicéloga

* 1 Enfermera

* 1 Monitora ocupacional

Instrumento

Para la totalidad de las entrevistas se ha utilizado el mismo guion de entre-
vista conformado por preguntas abiertas referentes a definicién de las funciones
profesionales, trayectoria profesional del entrevistado, vinculacién o conoci-
mientos de la HSUE y del proyecto RESISOR, ventajas de la implementa-
cién de la HSUE fortalezas de la institucién en la que trabajan que facilitarin
la implementacién de la HSUE, identificacién de dificultades para su imple-
mentacidn, estrategias para minimizar o salvar esas dificultades, amenazas que
podrian poner el riesgo de una correcta implementacién de la HSUE vy, por dl-
timo, recomendaciones y sugerencias para mejorar su implantacién.




Procedimiento

Se realizaron entrevistas semiestructuradas a profesionales del Ayuntamien-
to de Dos Hermanas y de la empresa DomusVi implicados en la fase de pilotaje
contemplada en el proyecto. El dia, hora y la organizacién de las entrevistas se
fijaron de forma consensuada entre los directores de los centros de DomusVi,
la responsable de los servicios sociales de Dos Hermanas, y los investigadores
encargados de esta fase. Estos se desplazaron a los centros de trabajo para la rea-
lizacién presencial de las entrevistas. Las personas entrevistadas firmaron una
hoja de consentimiento para la realizacién, grabacién en audio y transcripcién
de la entrevista.

Analisis de los datos

La informacién cualitativa extraida de las entrevistas fue analizada some-
tiendo los discursos de 19 profesionales al programa de andlisis cualitativo At-
las. Ti 6.2. Una vez recogidos los datos y transcritas las entrevistas, se llevé a
cabo un proceso analitico dividido en tres pasos, como se detalla en el Figura
1, inicidndose con la incorporacién de cédigos (codificacién) o unidades mini-
mas de andlisis a los discursos. En segundo término se continué con el andlisis
principal de los resultados incluyendo las relaciones entre los cédigos y la incor-
poracién de comentarios e hipdtesis surgidas de la revisién de los discursos y fi-
nalizando en una fase de explotacién de resultados mediante redes semdnticas.
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4. Resultados

A continuacién, se muestran los resultados mds relevantes obtenidos.

4.1. Resultados de las entrevistas en profundidad a profesionales de los
distintos servicios y entidades implicadas en el desarrollo del Proyecto

RESISOR

4.1.1. Codificacion

Atendiendo al primer nivel de andlisis (codificacién) en el que la realidad ex-
presada en los discursos se divide en unidades minimas de andlisis o c6digos, se
han obtenido un total de 142 cédigos, basados en citas literales de las entrevis-
tas y que facilitan la comprensién de todas las dimensiones que se engloban en
el estudio. Todos estos c6digos han sido relacionados entre si, de acuerdo a las
relaciones establecidas por los entrevistados en sus discursos, asi se distribuyen
en familias y redes de significados o semdnticas.

A continuacién, se muestra una tabla en la que se recogen todos los c6di-

gos obtenidos:

Tabla 19. Cédigos obtenidos

Acceso a la HS desde

el domicilio

Amenaza:
expectativas puestas
en el proyecto

Amenaza: separacién
Consejeria salud

Amenazas: apoyo
politico

tecnoldgicas en todo
el territorio

escenarios sociales

Amenazas:

Amenazas: Amenazas: . Amenazas: falta

. ., dificultades de
complejidad coordinacién entre aprendizaie personal de recursos /
7 z o,

tecnoldgica los SS.SS.CC. prencizaje p financiacién
funcionario

Amenazas:

financiacién de Amplio espectro bagaje profesional

las herramientas de situaciones y de los trabajadores Calidad del personal

sociales

- oNg
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Cambio en el
entorno de trabajo

Cantidad de

admones. implicadas

conocimiento en
tiempo real de las

Criterios comunes
de sistematizacién

en SS.SS. prestaciones
. Dependencia del . Dificultad:
Dependencia de las P Desconocimiento de .
. apoyo de la Junta de . complejidad de
corporaciones locales B la nueva herramienta . .,
Andalucia implantacién
Dificultades: Dificultades: . .
. . Dificultades: Dificultades:
ausencia cantidad de ., -
. . coordinacién definicién apartados
comunalidades entre profesionales
Informacién social y Imolicad Entidades locales y De recogida de
L. mplicados L. . .
sanitaria P autonémicas informacién
Dificultades: ) Dificultades: gestion Dificultades:
.., Dificultades: 2 . [
definicién de L de la proteccién de incertidumbre en la
. financiacién ., S0
sistemas datos gestién del pilotaje
Dificultades: no .
Dificultades:

correspondencia
con la realidad
en la creacién del

no informar
adecuadamente a la

Dificultades: pérdida
de capital humano
con formacién

Dificultades:
resistencia al cambio
en los profesionales

ciudadania
proyecto
Dificultades: Dificultades: Diversidad de s
. ) . . . . Divisién por zonas
resistencia de los resistencia derivada problemdticas . .
. . ., . del municipio
usuarios de la implantacién sociales
. . Elevado compromiso L,
Duplicidad de El proyecto sienta las . p Eliminacién de
. de los integrantes del ) .
gestiones bases incongruencias
proyecto
L, Entidades privadas .
Eliminacién b Escasa literatura de Escasos antecedentes
- prestadoras de
duplicidad datos L apoyo en Europa
servicios

Escuchara los
profesionales

Establecer pequenas
metas formativas

Estrategia:
aunar criterios
para recogida
informacién
usuarios

Estrategia:
establecimiento
cronograma
implementacién de
la herramienta
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Estrategia:
implantacién de
manera progresiva

Estrategia: labor
pedagdgica

Estrategia: PT

comunicaciéon

Estrategias:
abordaje nuevos
proyectos TIC
complementarios a

RESISOR

Estrategias: incluir
distintos niveles

Extensién geogréfica

Facilita la labor de

Facilitar acceso

, ., a SS.SS. alos

de acceso a la de Andalucia las auditorfas .
. . ciudadanos
informacién
Facilitar acceso ., Fortaleza:

Falta de recursos Formaci6n para una 1
a SS.SS. alos y . . potencialidad de la

. materiales y técnicos nueva herramienta .

profesionales herramienta

Fortaleza: Sistema
Andaluz de SS.SS.

bien estructurado

Fortalezas: estructura

SS.SS. consolidada

Fortalezas:
Heterogeneidad de
servicios implicados
en el proyecto

Fortalezas: know-
how

Fortalezas: medios
técnicos garantizados

Fortalezas: personal
participantes en el
proyecto

Fortalezas: respaldo
legal

Fortalezas: SS.SS.
como pilar del
Estado de Bienestar

Fortalezas: vocacién . Funciones - .
. o, Funciones ., Gestién SS.SS. estd
e implicacién . RESISOR: gestién
. profesionales .. atrasada
profesionales SS.SS. econémica
Heterogeneidad de Incorporacién de Introduccién La herramienta se

admones. implicadas

en SS.SS.

cambios en todas las
corporaciones locales

de elementos
innovadores

desarrollard a largo
plazo

Lanzar un mensaje
claro a la ciudadania

Lucha contra el

fraude

Mejor informacién a
la ciudadania

Mejora de la
atencién social

Mejora de la eficacia

Modernizacién de la
administracién

Multitud de
profesionales que

abarca la HSU

Necesidad: apoyo
politico




Necesidad:
establecimientos

Necesidad: . . Necesidad: mayor
. Necesidad: encontrar de mecanismos 1
continuidad del . flexibilidad de las
financiacién de control para
proyecto admones.
acceso seguro a la
informacién
. L Previsién de
Necesidad; vender Potencialidad:

Necesidad: potenciar
recursos humanos

el proyecto entre los

plan de formacién

formacién a
profesionales en

profesionales definido .
pilotaje
. Requisitos: .. . A
Requisitos: s Requisitos: Requisitos: contar
. conocimiento de .. . .
conocimiento de la . conocimiento de las con equipamientos
la realidad de los .
nueva estructura . nuevas herramientas adecuados
usuarios
Requisit Requisitos: Requisitos: gestién Requisit
equisitos: . . equisitos: mayor
. q - formacidn para innovadora q ’y .
disponibilidad de esfuerzo econdémico

medios técnicos

la gestién de la
herramienta

mediante nuevas
tecnologfas

de las admones.

Requisitos: mayor
esfuerzo organizativo
de las admones.

Requisitos: no
olvidar a usuarios
en la gestién de la
herramienta

Requisitos:
predisposicién al
cambio

Requisitos:
prever periodo de
adaptacién de los
profesionales

Respuesta mds

Satisfaccién con la
estructuracién del

Sensibilizacién y

Sugerencia:
desarrollo sistema

rapida de la admén. concienciacién .
proyecto resolucién de dudas
Sugerencias:
- Usuarios disponen
Sugerencia: informar | crear proyectos . . P
. Trabajo con calidad de mayor
proyecto es la base complementarios a y W
informacién

RESISOR

Valoracién lugar
pilotaje: adecuado

Ventaja: agiliza la
tramitaciéon

Ventaja: mejora
la calidad de la

prestacién social

Ventaja: respaldo de
la ley de SS.SS.
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Ventajas: ahorro

Ventajas: Andalucia
gana peso especifico

Ventajas: ayuda a la

Ventajas:
centralizacién de

comunicacién entre

de informacién

empoderamiento de

gestflot; iaia a nivel de SS.SS. en Siostter:b:ihd;s gsel herramientas de
profesionales la UE S1stema de 993.99. gestién de SS.SS.
Ventajas: . C .

Ventajas: disposicién Ventajas:

Ventajas: facilita el

conexion a otros
sistemas

homogeneizacién de
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Fuente: Informe Anélisis Cualitativo Entrevistas Proyecto RESISOR. UNIA, Febrero 2017

4.1.2. Familias

Continuando con un segundo nivel de andlisis, nos centraremos en las fa-
milias que se han obtenido a partir de las entrevistas realizadas. Estas familias
de cdédigos contienen informacidn estratégica acerca de las ventajas, dificulta-
des, amenazas, potencialidad y fortalezas de la puesta en marcha de la Historia
Social Unica. Pasamos a describir cada una de las familias, con carcter resu-
mido y generalizado exponiendo cinco resultados obtenidos de acuerdo a cada
una de ellas:




4.1.2.1. Resultados Familia Ventajas:

* Agiliza la tramitacién

* Mejora la calidad de la prestacién social

* Respaldo de la ley de SS.SS.

* Ahorro gestién para profesionales

* Andalucia gana peso especifico a nivel de SS.SS. en la UE

4.1.2.2. Resultados Familia Dificultades:

* Complejidad de implantacién

* Ausencia comunalidades entre informacién social y sanitaria
* Cantidad de profesionales implicados

*  Coordinacién entidades locales y autondmicas

* Definicién apartados de recogida de informacién

4.1.2.3. Resultados Familia Amenazas:

*  Expectativas puestas en el proyecto
¢ Separacién Consejeria salud

* Apoyo politico

*  Complejidad tecnoldgica

* Coordinacién entre los SS.SS.CC

4.1.2.4. Resultados Familia Fortalezas:

* Potencialidad de la herramienta

* Sistema Andaluz de SS.SS. bien estructurado

* -Estructura SS.SS. consolidada

* Heterogeneidad de servicios implicados en el proyecto
* Medios técnicos garantizados

4.1.2.5. Resultados Familia Necesidades:

* Apoyo politico
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* Continuidad del proyecto

* Encontrar financiacién

*  Establecimientos de mecanismos de control para acceso seguro a la infor-
macién

* Mayor flexibilidad de las administraciones

4.1.2.6. Resultados Familia Estrategias:

* Aunar criterios para recogida informacién usuario

* Campana de difusién

* Equipo de organizacién externo

*  Establecimiento cronograma implementacién de la herramienta
* Implantacién de manera progresiva

4.1.2.7. Resultados Familia Requisitos:

* Conocimiento de la nueva estructura de sistemas
* Conocimiento de la realidad de los usuarios

* Conocimiento de las nuevas herramientas

* Contar con equipamientos adecuados

* Disponibilidad de medios técnicos

4.1.2.8. Resultados Familia Sugerencias:

* Ampliar el pilotaje en entornos diferentes

*  Realizar pilotajes en distintas administraciones y centros
* Busqueda alternativa de financiacién

* Desarrollo sistema resolucién de dudas

* Disponer manual instrucciones de la herramienta




4.2. Resultados de las entrevistas semiestructuradas a profesionales del
Ayuntamiento de Dos Hermanas y la empresa DomusVi y resultados del
cuestionario a profesionales implicados

4.2.1. Analisis descriptivo

Para comenzar la presentacién de resultados, se expone en primer lugar el
andlisis descriptivo obtenido a través del cuestionario:

Puesto

A nivel de datos de identificacién, el tiempo medio de trabajo en el puesto
actual de los participantes es de 7,8 afios. Los datos en relacién al puesto ocu-
pado por los sujetos desagregada de manera agrupada son: 2 responsables po-
liticos, 22 directivos/as, 29 técnicos de grado medio, 16 técnicos/as de grado
superior, dos auxiliares administrativos.

Antigiiedad laboral

La mayor parte han respondido a la antigiiedad de trabajo en la Adminis-
tracion (79 de 84 participantes) tiene entre 11 y 20 anos de antigiiedad (43%)
y un 44,2% esta misma antigiiedad en el dmbito de los servicios sociales, con-
siderando que han respondido, del total de los 84 participantes, 77 personas.

Nivel de estudios

El nivel educativo méximo alcanzado corresponde al nivel de estudios uni-
versitarios, destacando el nivel de Grado Superior. Existe ademds un porcen-
taje considerable que cuenta con niveles de postgrado, fundamentalmente de
mister oficial.

Medios de informacién sobre el proyecto

Los participantes expresan haber obtenido conocimiento del proyecto RESI-
SOR a través de diferentes medios, destacando las reuniones, pero de igual modo
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se posicionan como relevantes los grupos de trabajo asi como la opcién de otras
vias, donde destaca la informacién obtenida por companeros/as de trabajo

Descripcién por dimensiones

El conocimiento ha sido medido mediante el item que afirma conocer la
HSUE y que ha obtenido 3 puntos de media (con una desviacién de un pun-
t0), lo que puede indicar que los profesionales que han respondido si conocen
con bastante nivel de qué se trata la HSUE.

En cuanto a la dimensién que contempla las expectativas, destaca el item
que indica un muy elevado grado de acuerdo en dotar de gran importancia las
acciones formativas vinculadas con el proceso de adaptacién profesional para la
implantacién y uso de la HSUE.

La actitud es otra de las dimensiones analizadas, donde las medias obtenidas
son muy similares con un elevado nivel de acuerdo en el interés de participar en
estas acciones formativas mencionadas anteriormente, asi como en constatar la
necesidad de cambios procedimentales de trabajo para el desarrollo de la HSUE.

La medicién de los niveles aptitudinales propios percibidos por los/as profe-
sionales ha puesto de manifiesto la necesidad de formacién para participar con
éxito y adecuadamente en el uso de la HSUE, destacando una mayor necesidad
de conocimiento para este fin.

4.2.2. Combinacion Aproximacion Cuantitativa y Cualitativa

Una vez mostrados los principales resultados descriptivos obtenidos en el
andlisis cuantitativo, se exponen los apartados relativos a ventajas, fortalezas,
amenazas, estrategias, requisitos sugerencias y recomendaciones combinando
la aproximacién cuantitativa y cualitativa con el propdsito de lograr una visién
integral de los resultados obtenidos.

4.2.2.1. Ventajas

Para la identificacién de las ventajas de la implementacién de la HSUE, se
han recogido datos a través de una triple vertiente. En primer lugar a través del




cuestionario y con puntuaciones Likert, siendo complementado con opciones
de respuesta abierta y, por ultimo, con la identificacién de las ventajas presen-
tes los discursos cualitativos.

Destacaremos, en primer lugar, los resultados obtenidos a través del cues-
tionario:

Los resultados en relacién a los items que senalan ventajas muestran medias
muy elevadas, superando en todos los casos los 3,4 puntos. Destaca la idea de la
mejora de los servicios sociales andaluces con la implementacién de la HSUE,
aunque la desviacién tipica también es elevada en este caso. Lo mismo ocurre
con la afirmacién de cémo la HSUE supone una concrecién de la nueva Ley
de Servicios Sociales de Andalucia. El item con menor puntuacién es el que
hace referencia a la mejora de la calidad de la prestacién de servicios derivada
de la HSUE.

Las ventajas han sido también senaladas de manera abierta por los/as parti-
cipantes en las preguntas abiertas del cuestionario. Se les solicitaba un méximo
de tres ventajas. Destacan las ventajas de coordinacién de servicios, de la puesta
disposicién de informacién tnica e integrada, la agilidad de los procedimientos
y la mejora de los servicios y de la calidad de los mismos. Cabe destacar, como
aportacién extraida en el discurso cualitativo, la diferenciacién entre ventajas
para los/as profesionales de los servicios encargados de la puesta en marcha de
la HSUE vy los/as usuarios/as de estos servicios.

Atendiendo a la red semdntica, observamos que el acceso a la informacién
guarda una relacién directa con otras ventajas identificadas como la integracién
territorial de los datos, a través de la cual, se puede acceder a la informacién
de las personas atendidas con independencia del lugar donde resida, lo que su-
pone, por tanto, una ventaja directa para el/la usuario/a que, aprovechando la
centralizacién de la informacién, puede ser atendido en condiciones igualita-
rias en cualquier parte del territorio andaluz. Esto supone un ahorro considera-
ble de tiempo y mejora la eficiencia de los recursos. Sin embargo, el acceso de la
informacién, ademds de conllevar una serie de ventajas asociadas, también de-
pende, en cierta medida de diversos elementos que pueden suponer una ame-
naza como son la subordinacién del proyecto a intereses politicos, que puede
hacer variar las condiciones de acceso.

De acuerdo con las entrevistas realizadas, la eficiencia en la gestién y los re-
cursos es una idea frecuente que estd asociada a otras ventajas derivadas y que
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contrarresta debilidades del sistema actual de servicios sociales como es la falta
de comunicacién interinstitucional.

Como se menciona anteriormente, las ventajas de la implementacién de la
HSUE no sélo van referidas a la mejora profesional, sino que también rescata
ventajas para las personas usuarias como son la facilitacién de la gestién y soli-
citud de recursos y la consulta de su historia social. Ademds, la HSUE conso-
lidard un mejor diagnéstico de la persona usuaria y, por tanto, una derivacién
adecuada al recurso pertinente evitando en gran medida que la personas usua-
ria tenga que ir rotando por determinados recursos repitiendo de manera conti-
nuada su situacion o historia de vida. Los/as profesionales entrevistados entien-
de que esto mejora la confianza de los/as usuarios/as en los servicios sociales.

4.2.2.2. Fortalezas

Del total de los discursos se identifican un total de 24 fortalezas que vienen
derivadas de la confianza en la profesionalidad y la experiencia del equipo hu-
mano que implementard la HSUE y del interés y predisposicién mostrado por
los servicios implicados en dicha implementacién. Entre estas fortalezas se ex-
trac que la experiencia profesional con la que cuentan los equipos entrevista-
dos tiene una muy buena consideracién, y de manera especial la experiencia en
sistemas y herramientas informadticas, similares a la herramienta que se ponga
en marcha para la gestién de la HSUE. Esta fortaleza que supone la experien-
cia profesional a la que aluden los/as entrevistados/as, posibilita la adaptacién
progresiva y adecuada a la nueva herramienta de gestién a la HSUE, gracias al
manejo informdtico, la experiencia en implementacién de sistemas informati-
cos similares, la familiarizacién de los/as profesionales con métodos de mejora
continua y la pericia en la deteccién de necesidades, lo que facilita un diagnds-
tico e intervencién adecuados.

Otra de las fortalezas que aparece con mayor frecuencia es el interés de los
equipos profesionales en el proyecto. Se extrae de manera consensuada en los
discursos una visién positiva del proyecto RESISOR al que se considera como
un proyecto de mucho calado en los servicios sociales en Andalucia, con una
importancia estratégica en el futuro préximo en la gestién de los servicios so-
ciales y que presenta un enfoque innovador o novedoso.
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4.2.2.3. Amenazas

Tras el andlisis del discurso se identifican un total de 19 amenazas que pue-
den dificultar la correcta puesta en marcha y funcionamiento de la HSUE. De
entre ellas, destaca la gestién del tiempo, muy frecuente en el discurso, supone
un elemento a controlar para evitar disfunciones en la puesta en marcha de la
HSUE y garantizar un funcionamiento correcto.

Los/as profesionales destacan la escasa disposicién de tiempo para el apren-
dizaje e implementacién de la herramienta de gestién de la HSUE, debido a
una fuerte carga de trabajo, especialmente, de los/as trabajadores/as sociales
que se erigen como el perfil profesional mds afin a la gestién de la HSUE.

Otra de las amenazas relacionadas con la gestién del tiempo y que también
merece una atencién detenida, habida cuenta de la presencia reiteradas y signi-
ficativa en los discursos analizados, es la resistencia al cambio por parte los pro-
fesionales. Esta resistencia al cambio, vendria dada por la escasa predisposicién
del equipo profesional a adaptarse a una nueva metodologia de trabajo, que,
como se menciona con anterioridad, se estima que suponga un cambio drésti-
co en los procedimientos de atencién, intervencién y derivacién de las personas
usuarias de los servicios sociales.

4.2.2.4. Dificultades

La resistencia al cambio es el primer inconveniente senalado, que puede es-
tar unido a la dificultad de adaptacién que aparece como el quinto inconvenien-
te segtin la frecuencia de mencién por parte de los participantes. A esta cuestiéon
le sigue en segundo lugar la percepcién de dificultad en el mantenimiento de la
financiacién adecuada para su correcta implementacién, desarrollo y manteni-
miento futuro. En tercer nivel aparece la existencia de dificultades de cardcter
tecnoldgico dado que se trata de una herramienta electrénica. De igual modo
hay cierta percepcién de dificultad por la complejidad del proceso y de la coor-
dinacién. La coordinacién es un aspecto, que como se ha senalado previamente,
aparece como positivo pero que conlleva también ciertos miedos en su ejecucién
real, derivada sobre todo de la complejidad de dicha coordinacién.

Por su parte, a nivel cualitativo, también se han identificado un total de 11
dificultades que, junto con las amenazas identificadas en el apartado anterior,



son elementos a tener en cuenta para evitar desviaciones en la implementacién
de la HSUE. Estas dificultades vienen dadas, de una parte, por la preocupacién
que se desprende de los discursos en relacién a la proteccién y la confidencia-
lidad de los datos.

Otra de las dificultades estdn circunscritas a la complejidad del sistema in-
formdtico que se requiere para adaptar la realidad social compleja y cambiante
a laque se enfrentan los/as profesionales de los servicios sociales comunitarios y
especializados y, de otra parte a las dificultades para integrar las diferentes ba-
ses de datos de otros servicios como pueden ser los sanitarios y los educativos
que, en ocasiones, utilizan lenguajes diferentes o los datos no estdn lo suficien-
temente depurados para su integracién.

4.2.2.5. Estrategias

En total se registraron 19 estrategias para corregir dificultades y amenazas
identificadas.

Cabe destacar el tridente en el que la mayoria de los discursos se basan para
estructurar una estrategia de correccién de disfunciones en la implementacién.
Este tridente viene determinado por:

*  Motivaciéon
* Formacién
* Informacién del equipo profesional

La estrategia de informacién vendria definida por la orientacién del equipo
profesional hacia el objetivo final de la HSUE, haciéndole participes de la evo-
lucién del proyecto RESISOR vy teniendo en cuenta su opinién para las mejo-
ras de la herramienta informdtica y haciendo visibles las ventajas del mismo a
través de la formacién y la motivacién del equipo.

4.2.2.6. Requisitos
En relacién a los requisitos minimos que se deben establecer para el correcto

funcionamiento de la HSUE, los/as profesionales entrevistados/as diferencian
entre requisitos minimos de las instituciones responsables de la puesta en mar-




cha y seguimiento de la HSUE, de los requisitos minimos de los/as profesio-
nales y del sistema o herramienta informdtica. En este sentido, las instituciones
deberfan dotar de los medios técnicos, humanos y econémicos suficientes, asi
como mantener su sostenimiento en el tiempo.

A nivel profesional, aparte de conocimientos informdticos bdsicos, que,
como se recoge en los discursos no supondria un problema ya que los equipos
profesionales de servicios sociales estdn familiarizados con los programas y so-
portes informdticos, se requiere motivacién hacia la participacién en el proyec-
to y el compromiso con el secreto profesional ya que se tendrd acceso a infor-
macién sensible.

Por su parte, en relacién al sistema informdtico, se requiere un sistema de
ayuda eficiente que facilite la tarea a los/as profesionales que se tengan que en-
frentar a la herramienta de registro de la HSUE y que posibilite implementar
mejoras en el sistema.

4.2.2.7. Sugerencias y recomendaciones

Los/as profesionales de las entidades encargadas de ejecutar el pilotaje del
proyecto RESISOR aportaron sugerencias y recomendaciones de cara a la im-
plementacién del mismo. La formacién a profesionales, junto con la genera-
cién de un sistema eficiente de deteccién de incidencias, son las sugerencias
centrales en el discurso. En esta linea, el andlisis cualitativo recoge qué temas se
deben tratar en esta formacién que se sugiere.
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CAPITULO 4

Valoracion e interpretacion de la
intervencion sobre la historia social Unica
electrdnica

Yolanda M.a de la Fuente Robles, M.a Carmen Martin Cano y Juana Pérez Villar

En este capitulo se muestra la fundamentacién que rige la accién de valoracién
e interpretacién de la intervencién sobre la HSUE como actividad de evalua-
cién para el Proyecto RESISOR. Con ella se expone la estructura de trabajo
realizada que se ha basado en los Grupos de Discusién como técnica de inves-
tigacién desarrollada, mostrando la configuracién y perfiles de los grupos, asi
como los resultados principales obtenidos segtin las categorias de andlisis esti-
puladas en funcién de los objetivos planteados.

1. Introduccién y fundamentacion

Se presenta la valoracién e interpretacién de la relevancia de la intervencién de
la HSUE, como una de las acciones planteadas y desarrolladas entorno a la rea-
lizacién de la evaluacién del Proyecto RESISOR. Esta accién que se inicia una
vez disenado el sistema de indicadores y mapa de resultados, estableciendo los
grupos de discusién (en adelante GD) como técnica de investigacién y recogi-
da de datos relativos a las opiniones, creencias, percepciones, intereses y actitu-
des de un grupo de personas implicadas en un determinado objeto de estudio
(Huertas y Vigier, 2010).
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1.1. Focus Group como herramienta de investigacion

Los Focus Group, surgen por primera vez, como elemento complementario a
la encuesta en 1956 en el texto 7he Focused Interview de Robert K. Merton, Mar-
jorie Fiske y Patricia L. Kendall. En Espafa, a partir de 1960 surge de la mano de
los sociélogos Ibdnez, De Lucas y Orti, ubicando la técnica desde la perspectiva
del estructuralismo y psicoandlisis. Su naturaleza de complementariedad ha jus-
tificado su difusién y sus problemas para ser considerada una técnica auténoma.

Segtin distintos autores, (Krueger, 1991; Callejo, 2001; Sudrez, 2005),
se puede definir esta herramienta cualitativa como una reunién de un gru-
po de personas que poseen ciertas caracteristicas comunes, guiada por un/a
moderador/a y disenada con el objetivo de obtener informacién sobre un tema
especifico en un espacio y un tiempo determinados.

Por tanto, se refiere a «un proyecto de conversacién socializada, en el que la
produccién de una situacién de comunicacién grupal sirve para la captacién y
andlisis de los discursos ideoldgicos y de las representaciones simbdlicas que se
asocian a cualquier fenémeno social» (Alonso, 1966. Citado por Gémez ez al.,
2016: 8).

Asi mismo, los GD se definen por una serie de factores externos e internos
que lo establecen como instrumento de recogida de datos en un proceso de in-
vestigacion, factores que se caracterizan por criterios diferentes pero que estdn
interrelacionados entre si. Las caracteristicas externas se refieren a aquellos re-
quisitos necesarios para que se pueda llevar a cabo un GD. Entre ellas destacan
el tamafo, los criterios de seleccién de contextos de investigacién, de las perso-
nas participantes, la captacién de las mismas, el conocimiento/desconocimien-
to de éstas, el espacio y tiempo.

El tamano de los grupos suele oscilar desde tres o cuatro participantes hasta
un mdximo de doce o trece: el grupo debe ser lo suficientemente pequefio para
que todas las personas participantes puedan opinar y, a la vez, lo suficientemen-
te grande para que exista diversidad de opiniones. Asimismo, no debe existir
mucha homogeneidad entre las personas participantes ya que un exceso de ésta
podria dar lugar a un discurso redundante y tampoco se debe presentar una ex-
cesiva heterogeneidad, ya que la interaccién social no seria posible.

El uso de los GD en las investigaciones parte de dos presupuestos epistemo-
l6gicos: la exigencia de un disefio abierto y en la seleccién de participantes y



la integracidn del/de la investigador/a en el proceso de investigacién. Asi, «en
el grupo de discusion se articulan la homogeneidad (la significacién) y la hete-
rogeneidad (la informacién): es una fdbrica de produccién de homogeneidad,
pero a partir de lo heterogéneo» (Ibdnez, 1979: 275).

Por otro lado, siguiendo a Gémez ez al. (2016) la moderacién en un grupo
de discusién debe estructurarse en las siguientes fases:

1. Fase de presentacién. Objetivo de la investigacién y la dindmica a seguir.

2. El calentamiento. Fase de consolidacién del grupo. Las personas partici-
pantes se posicionan frente al/a moderador/a y al tema a tratar. La perso-
na moderadora evita la conduccién directiva, deja hablar al grupo.

3. Eldesarrollo del grupo. En esta fase la persona moderadora se sirve de un
guion preestablecido sobre los asuntos a tratar.

4. El relanzamiento del grupo. Se trata de obtener un reconocimiento y
consenso sobre lo que el grupo ha manifestado.

5. El cierre. Agradecimientos y despedida.

El interés en vincular los GD al Proyecto RESISOR y con ello proporcionar
la valoracién e interpretacién de la HSUE, pretende vislumbrar las fortalezas,
ventajas, debilidades, problemas, retos e incertidumbres que pesan sobre ello
y por tanto contribuyen al buen desarrollo del proyecto, asi como a su imple-
mentacion y puesta en marcha.

2. Objetivos y Metodologia

2.1. Objetivos generales y especificos:

El objetivo fundamental de los grupos de discusién ha sido valorar e inter-
pretar la relevancia de la intervencién, marcando como objetivos especificos del
muestreo, para medir la factibilidad, los siguientes:

* Recabar la opinién general de usuarios/as y profesionales tanto de los

Servicios Sociales como de otros servicios y niveles territoriales sobre la
implementacién y desarrollo del proyecto.




* Identificar la valoracién que las personas participantes realizan acerca de
la futura HSUE como herramienta de mejora de la calidad de los servi-
cios.

* Facilitar que las personas participantes en los grupos aporten propuestas
de mejora a la herramienta.

2.2. Planteamiento Metodoldgico:

En cuanto al planteamiento metodolégico que se ha seguido, se han estable-
cido tres grupos de discusion, que responden a los principales actores relacio-
nados con la herramienta

* Grupo 1: Usuarios/as de Servicios Sociales.

* Grupo 2: Profesionales de Trabajo Social.

* Grupo 3: Profesionales de otros Servicios Sociales y distintos niveles te-
rritoriales.

El diseno de los grupos se ha realizado de modo que los perfiles de las perso-
nas participantes estuviesen relacionados y tuviesen experiencia personal o pro-
fesional referente a cada uno de los procedimientos seleccionados en la primera
versién del proyecto sobre la implantacién de la HSUE de Andalucia. Los pro-
cedimientos priorizados dentro del mismo son:

* Procedimiento de reconocimiento de la situacién de dependencia y dere-
cho a las prestaciones (personas mayores y personas con discapacidad)

* Procedimiento de gestién de Centros de Dia y Atencién Residencial, y

* Procedimiento de Infancia y Familias: Valoracién de la situacién de des-
amparo de menores
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2.2.1. Configuracién de los grupos focales

A continuacidn, se presenta la constitucién y configuracién de los grupos.
La tabla I es relativa al grupo de discusién 1, denominado «Usuarios/as de los
Servicios Sociales»:*

Tabla 20. Usvarios/as de los Servicios Sociales

) .7

Perfil Relacidén / Vinculacién

Madre de usuario de la Asociacién ASPERGER TEA de

Familiar de usuario/a i
Jaén

Usuario/a Usuario con reconocimiento del grado de dependencia

Hija de usuaria del Centro Residencial «Condes Corbull»
de la empresa SAQUAVITAE

Familiar de usuario/a

Fuente: Elaboracién propia a partir del documento «Grupos de Discusién» UNIA, 2017.

En la siguiente tabla, se presenta la constitucién y configuracién del grupo
de discusién 2, denominado «Profesionales de Trabajo Social»:*

Tabla 21. Profesionales de Trabajo Social

Cargo Institucién

Trabajadorgfocial .Centr'o/ de Dia de Personas Mayores «SERVISUR para la
msercion»

Trabajadora Social Servicio de Valoracién de la Dependencia

23. Se reserva el derecho de privacidad y proteccién de datos sobre la identificacién de los/as usuarios/
as pertenecientes al Grupo de Discusién 1

24. Se reserva el derecho de privacidad y proteccién de datos sobre la identificacién de los/as profesio-
nales pertenecientes al Grupo de Discusién 2
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Cargo Institucién

Trabajadora Social EC%ulpO de Tratamiento Familiar del Ayuntamiento de
Jaén
. . Servicios Sociales Comunitarios del Ayuntamiento de Jaén
Trabajadora Social (Atencién a la Dependencia: Valoracién y PIA)
. . Servicios Sociales Comunitarios del Ayuntamiento de
Trabajador Social . o . .
Torredonjimeno (Atencién a infancia y familias)
Trabajadora Social Residencia de Mayores «Sebastidn Estepa Llaurens»
Trabaiadora Social Asociacién para la Promocién y Atencién a Personas con
J Discapacidad Fisica y Orgdnica (ASPRAMIF)

Fuente: Elaboracién propia a partir del documento «Grupos de Discusién» UNIA, 2017.

Por dltimo, se presenta la constitucién y configuracién del grupo de discu-
sién 3, denominado «Profesionales de otros Servicios Sociales y distintos nive-

les territoriales»:?

Tabla 22. Profesionales de otros Servicios Sociales y otros niveles territoriales

Nivel Institucién Cargo
Estatal Fundacién SARquavitae Dircccl iR Residencial
de Mayores
Local Ayuntamiento de Jaén Educador Social
Asociacién Provincial Pro
Provincial Minusvélidos Psiquicos de Jaén Gerencia-Direccién
(APROMPSI)

25. Se reserva el derecho de privacidad y proteccién de datos sobre la identificacién de los/as profesio-

nales pertenecientes al Grupo de Discusién 3
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Nivel Institucién Cargo

Centro de Valoracién y
Provincial Orientacién de Personas con Trabajadora Social
Discapacidad

Area de Igualdad y Bienestar

Proyie) Social de la Diputacién de Jaén

Trabajadora Social

Provincial Empresa MACROSAD Trabajadora Social

Servicio de Proteccién de
Menores de la Delegacién
Territorial de Igualdad, Salud y

Politicas Sociales en Jaén

Provincial Asesorfa Técnica

Fundacién Publica Andaluza

L. ara la Integracién Social de ., .
Autondémico p & Delegacién Provincial

Personas con Enfermedad Mental

(FAISEM)

Fuente: Elaboracién propia a partir del documento «Grupos de Discusién» UNIA, 2017.

2.2.2. Desarrollo de los grupos de discusién

Previo al desarrollo de las sesiones, se disené un guion para que éstas se pu-
dieran abordar de manera sistemdtica, con el fin de garantizar que se afronta-
sen todos los aspectos propuestos, ello sin menoscabo de mantener una actitud
flexible en el desarrollo de los grupos que facilitase un didlogo fluido entre las
personas participantes.

En cuanto al orden de desarrollo, debido a la dificultad de contactar con
personas usuarias de los Servicios Sociales, en cumplimiento de la Ley de Pro-
teccién de Datos de Cardcter Personal, motivé que se comenzase por el Grupo
de Discusién 2 (Profesionales de Servicios Sociales), ya que esto podia permitir
que las personas participantes en el mismo pudieran hacer de enlace para con-
tactar con personas que pudiesen configurar el Grupo de Discusién 1 (Usua-
rios/as de los Servicios Sociales).

»




2.2.3. Guion para las sesiones

1. Introduccién

* Presentacién de las personas convocantes de la reunién

* Presentacion de las personas participantes
— Presentacién profesional: entidad de la que forman parte y cargo

que ocupan en la misma

* Informacién acerca de las normas bésicas de funcionamiento del grupo:
— Tiempo de duracién de la sesién
— Confidencialidad
— Grabacién de la reunién
— Busqueda de opiniones multiples
— Sinceridad

2. Breve descripcién-explicacion del proyecto
Se comenzd haciendo hace una breve referencia al Proyecto RESI-

SOR, enmarcdndolo en el Proyecto de Ley de Servicios Sociales de An-

dalucia, si bien a lo largo del proceso, este fue aprobado convirtiéndose

en la Ley 9/2016 de 27 de diciembre de Servicios Sociales de Andalucia.

* Se explica brevemente el Proyecto RESISOR para el desarrollo de la
Historia Social Unica Digital o Electrénica (HSUD-HSUE).

* Se aporta una pequena informacién acerca de los procedimientos a
desarrollar en la HSUD-HSUE en la versién RESISOR V1 de la His-
toria Social Unica de Andalucia, lo que justifica el perfil de las/os pro-
fesionales convocados a la sesién del Grupo de Discusién.

3. Finalidad de la sesién
El objetivo principal de la reunidn, es que las personas participantes
puedan debatir y reflexionar acerca de la trascendencia que, bajo su pun-
to de vista profesional, podria tener disponer de una HSUE en Andalucia.

Siendo este el punto de partida para iniciar la conversacion-debate entre

las personas asistentes, a partir de ese momento la funcién de las modera-

doras estard enfocada a facilitar la comunicacién entre las/os participantes

y a que se vayan abordando los asuntos descritos en el siguiente esquema:

Preguntas/cuestiones a plantear en la reunién:
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1. ;Qué trascendencia puede tener disponer de una Historia Social Unica
en Andalucia?
a. Para los/as usuarios/as
b. Para los/as profesionales
c. Para la organizacién

2. ;En qué medida piensan que la HSUD-HSUE puede ser una herramien-
ta para contribuir a la mejora de la calidad de los servicios sociales?
a. Ventajas
b. Inconvenientes

3. ;Qué opinién tienen acerca de la implementacién y desarrollo del pro-
yecto RESISOR?
a. De lo que sabe acerca del mismo, cree que cambiaria alguna cosa

4. ;Hay alguna cuestién que piense que se deberia tener en cuenta en el de-
sarrollo de este proyecto?

5. ;Podria hacer alguna propuesta para mejorarlo?

6. Alguna otra cosa acerca del mismo que le gustaria manifestar

3. Resultados

La investigacién realizada a través de los tres grupos de discusién desarrolla-
dos y posterior andlisis, nos ha permitido vislumbrar algunas fortalezas, venta-
jas, debilidades, problemas, retos e incertidumbres que pesan sobre la HSUD-
HSUE y por tanto contribuyen al buen desarrollo del proyecto asi como de su
implementacién y desarrollo.

De este modo, en funcién de los objetivos, preguntas directrices y conside-
raciones previas llevadas a cabo durante la misma, se procede al andlisis de re-
sultados, estructurado fundamentalmente por aquellas categorias que respon-
den al objeto, y que completaremos a continuacidn.

Una vez desarrollados los grupos de discusién y la transcripcién de los mis-
mos, la informacién obtenida durante todo el proceso de investigacién, ha sido
minuciosamente tratada de modo que permitiera su categorizacién y posterior
andlisis.

Las preguntas clave presentes durante todo el proceso han oscilado en torno
a las siguientes categorias:

I T .
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a. Informacién y documentacién

b. Fortalezas

c. Debilidades

d. Valoracién global de la herramienta
e. Propuestas de mejora

Asimismo, para poder analizar toda la informacién obtenida, se ha llevado a
cabo un proceso de reduccién de toda esta informacién al objeto de su manejo,
andlisis y posterior representacion.

ESQUEMA DE CATEGORIAS

N.c  CATEGORIA SUBCATEGORIA DEFINICION

Informacién/ ., Manifestaciones generales sobre la
1 ., Gestidn ., . .,
documentacién gestion de la informacién

Consideraciones relativas al perfil
Perfil de acceso ]
de acceso a la herramienta

Beneficios y Percepcién sobre la eficacia y

2 FortalS8 Rentabilidad eficiencia de la herramienta

Percepcién sobre los
inconvenientes, lagunas,

3 Debilidades L?fll)llr; ?Islays problemas y/o riesgos de la
P implementacidn y desarrollo de la
herramienta
Valoracién
4 global Positiva Identificacién de las valoraciones
dela v positivas a nivel global
herramienta
i Identificacién de las valoraciones

negativas a nivel global
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ESQUEMA DE CATEGORIAS

N.c CATEGORIA SUBCATEGORIA DEFINICION

Propuestas de mejora expuestas
Propuestas de L p .. ) p
_ Disefio por los distintos grupos en
mejora ., .
relacién al disefio

Propuestas de mejora expuestas
Contenido por los distintos grupos en
relacién al contenido

1. Informacién y documentacion
1.1. Manifestaciones generales sobre la gestién unificada de la informacion

La consideracién general de las personas entrevistadas es que, seglin su expe-
riencia, hay un gran requerimiento de informacién a la hora de tramitar cual-
quier servicio o prestacién, en cuyo caso serfa conveniente tener una base de
datos unificada que hiciese todo el proceso mucho mads 4gil y efectivo, sobre
todo para datos bésicos de identificacidon personal y familiar requeridos reitera-
damente en cada fase del proceso de intervencién. Esto facilitaria muchisimo el
trabajo, se ahorrarian tiempos que se podrian emplear en otras cuestiones como
la intervencién o atencién a los casos mds vulnerables y al tiempo también seria
muy beneficioso para las personas usuarias evitdindoles molestias innecesarias.

«Es una herramienta para conocimiento para ser mds eficientes en la gestién de
servicios» (EGP3)

«Cuando haya una buena gestién de la informacién no mareamos a los usuarios
ni nos mareamos los profesionales» (EGP1)

«Puede ser una comodidad para la familia e incluso para los profesionales, por-
que ni hay que estar detrds de la gente pidiendo documentacién, ni los usuarios te-
ner que estar aportando documentacién que ya tenemos» (EGP7)

- NA



«La verdad que es muy beneficioso, abre una cantidad de informacién a la que
se puede acceder sin tener que indagar, segtin perfiles y recursos que se le vayan a
proponer» (EGT5)

«Estando la informacién compartida en una misma base de datos seria todo
mucho mds 4gil» (EGT1)

«A mi personalmente con mi hijo me gustaria que todo el mundo supiera como
es él para que sepan cémo tratarlo» (EGU1)

«Al tener todos los datos no se dificulta el proceso» (EGU2)

1.2. Perfil de acceso

Una inquietud expresada tanto por los/as trabajadores/as sociales como por
otros profesionales es el perfil de acceso a la informacién, teniendo en cuenta
la normativa sobre la proteccién de datos. La pregunta que se ha repetido en
todas las sesiones de forma reiterada es ;Quién tiene acceso a esa informacion?
;Todo el mundo accede a todo? ;Quién accede a qué? En este sentido la opi-
nién generalizada es que los perfiles deben estar bien definidos, tener acceso o
restriccién en funcidn de éstos. En el caso de las personas usuarias entrevista-
das, personalmente no les importa que se tenga acceso a toda su informacién
sin un perfil especifico, aunque si consideran que debe haberlo para informa-
cién delicada como pueden ser casos de proteccién de menores, violencia de
género, drogodependencias, entre otros.

«Aqui hay que tener en cuenta una cosa: la proteccion de datos. No podemos
dar toda la informacién a todo el mundo de toda la historia. Ni todos los perfiles
tendriamos que ver todo [...]JAunque creo que con el tema de la confidencialidad
no habria problemas pero hay que tenerlo en cuenta» (EGT1)

«Yo creo que segtin los datos. Por ejemplo los de identificacién y los familiares,
pues bien porque eso te da pie a pasarlo a profesionales pero ahora, las valoraciones
e intervenciones lo veo mds dificil» (EGT?3)

«Debe ir por pestanas, unas con acceso mds general y otras de acceso restringi-
do» (EGT2)

«Pero el tema de la proteccién de datos es importantisimo, ti puedes colgar
datos, pero si los datos no te los dan las personas que realmente deben facilitar-
los...Por ejemplo, yo necesito un certificado de pensién, sva a estar en la HSUD-
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HSUE? ;Quién vuelca esos datos? ;La seguridad social?, esto es muy complicado,
muy delicado» (EGP8).

«No todo el mundo debe tener acceso a todo porque son datos muy sensibles
sobre todo en casos por ejemplo de violencia de género, problemas delicados. No-
sotros por ejemplo dependiendo del nivel de responsabilidad que tenga cada uno
tenemos acceso a una informacién u otra.» (EGP5)

«A mi me tranquiliza mucho que se tenga acceso a la informacién por pestanas
seguin el perfil y que se pueda acceder como en el DIRAYA a datos estadisticos sin
nombres» (EGT4)

«El acceso a la informacién también depende de los casos, no es igual un tema

de drogas, de maltrato a menores, que el caso de mi hijo» (EGU1)
2. Fortalezas

Son muchas las fortalezas que se perciben de la HSUD-HSUE tanto para
profesionales como para las personas usuarias. Nos encontramos ante una he-
rramienta bien acogida y esperada, que si bien puede tener sus debilidades, ge-
nera grandes expectativas. De manera generalizada los beneficios y rentabilidad
de la herramienta se clasifican en tres categorias:

a. Agilidad en los procesos
b. Seguimiento y control
c. Optimizacién de los recursos

2.1. Agilidad en los procesos

La agilidad en los procesos es una de las fortalezas mds apreciadas por to-
dos los componentes de los distintos grupos de discusién. Tanto profesionales
como personas usuarias lo consideran como uno de los mayores beneficios de la
HSUD-HSUE, ya que permite rentabilizar el trabajo y agilizar cualquier pro-
ceso ya sea de gestién, de intervencién o de tramitacién.

«Es estupendo la agilidad que supondria para el trabajo, por ejemplo la incor-
poracién a un centro serfa inmediata tras una resolucién» (EGTS5)
«La agilidad burocritica serfa muy buena» (EGT2)




«Hay usuarios que fallecen en las listas de espera. Serfa estupendo que se pudie-
se agilizar. Yo hay veces que tengo plazas libres en mi centro y por cuestiones buro-
crdticas hay que esperar» (EGT3)

«La inmediatez de obtener informacién que permita al tiempo dar una pronta
respuesta puede ser muy interesante y muy util. Agilizarfa mucho el trabajo, aho-
rrards en tiempo, en molestias, en todo» (EGP7?)

«Serfa ideal porque nos ahorrarfamos mucho. Por ejemplo mis compafieros se
quedan todos los dias un montén de expedientes pendientes de informes, psicolé-
gicos, médicos. Es decir, si se volcara en realidad, por ejemplo, en el tema de salud,
toda la informacién que deberia haber, seria fenomenal, ningtn expediente se que-
darfa pendiente de ningtin informe ni molestar al usuario, que, se le olvida la peti-
cién, que se le pierde, que no se acuerda» (EGP4)

«Mira por ejemplo un profesional que se dé de baja o tengo que ir yo que estoy
trabajando en otro municipio, si estuviera todo informatizado yo tendria informa-
cién de todo el recorrido que tiene esa persona, lo cual me estd facilitando el tra-
bajo» (EGP1)

«La agilidad del proceso con la HSUD-HSUE ser4 estupenda» (EGU3)

2.2. Seguimiento y control

Otra fortaleza de la HSUD-HSUE visibilizada fundamentalmente por los/
as trabajadores/as sociales es la oportunidad de poder realizar de manera inme-
diata un seguimiento y control de las actuaciones.

«Yo creo que todos estamos de acuerdo que es muy beneficioso compartir da-
tos, y que es la clave de este asunto, compartir datos e informacién y creemos que
hay dos cuestiones clave. Por un lado la eficacia en la gestién y por otro el control
y seguimiento» (EGPG6)

«Cada seis meses hay que bajar un seguimiento, si la HSUD-HSUE estuviera,
serfa inmediato» (EGT3)

«Serfa bastante fécil el tema de los seguimientos» (EGT1)

«Nosotros todos los meses ponemos objetivos y sobre ellos se hace el seguimien-
to y se manda, si directamente se hace y sélo colgarlo se evolucionaria y serfa mu-

cho mds répido» (EGTS5)
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2.3. Optimizacion de recursos

Otro aspecto importante a tener en cuenta en el que coinciden los distin-
tos profesionales entrevistados es la optimizacién de recursos que supondria la
HSUD-HSUE, sobre todo en un contexto de crisis donde las necesidades son
muchas y los recursos escasos.

«La HSUD-HSUE no es que vaya a dar recursos, pero esta plataforma de ges-
tién va a beneficiar a todos porque se va a rentabilizar esfuerzos e impedir duplici-
dades y por tanto a optimizar los recursos» (EGP1)

«A mi me parece que esta es una herramienta extraordinaria para optimizar los
recursos que tenemos [...] hay que racionalizar de forma humana, solidaria y que
la gente aprenda que todo el mundo necesita de unos Servicios Sociales Comuni-
tarios o Especializados» (EGP8)

«Con la HSUD-HSUE se supone que todo se podrd ver aunque con restriccio-
nes. Pero si se ha tenido ayuda de salario social, de emergencia de vivienda, cuanto
mds abarque mds sabremos de la persona y podremos hacer una optimizacién de
los recursos» (EGT1).

«Lo que darfa lugar a un estudio de qué recursos son los deficitarios o los mds

necesarios» (EGT?2)

Asimismo, dentro de la optimizacién de recursos también se visibiliza el
problema de abusos y duplicidades que se vienen ocasionando por la falta
de intercomunicacién entre distintas entidades y/o departamentos y que po-
dria solventarse si se dispusiera de toda la informacién necesaria a través de la
HSUD-HSUE

«El ciudadano lo que también tiene es que a veces abusa de los recursos enton-
ces no estd de mds que haya una HSUD-HSUE en la que se diga, mire usted, usted
pasé por aqui, por alld[...] "serfa una buena forma de canalizar» (EGP8)

«Recursos incluso que podrdn ser incompatibles entre ellos ahora mismo no
hay manera de saberlo. En dependencia no se sabe si se estd cobrando el salario so-

cial. Se obliga asi a los usuarios a ser mds responsables con la informacién que se

da» (EGT1)




«Gente que entra y se le solicita dos veces el internamiento, se le solicita dos ve-
ces la dependencia, se va duplicando porque no hay la informacién suficiente. No
os podéis imaginar la de trdmites que duplicamos, entonces estamos todo el mun-
do haciendo una cantidad de trabajo que bien hecho y con control y bien organi-
zéndose puede reducir y mejorar por supuesto para el ciudadano» (EGT6)

3. Debilidades

Si bien las fortalezas han sido mucho més expresadas por los distintos gru-
pos focales, los dos grupos de profesionales observan e identifican fundamen-
talmente dos debilidades susceptibles de visibilizacién, a tener en cuenta para
un posterior plan de subsanacién y mejora. Las debilidades identificadas en
cuestion son:

3.1. Estigmatizacion

Para los/as profesionales, fundamentalmente para los de Servicios Sociales,
una debilidad importante que puede tener la HSUD-HSUE y que hay que te-
ner muy en cuenta, es el de la estigmatizacién que puede ocasionar en perso-
nas y/o familias el que todos sus datos histéricos puedan estar registrados, sobre
todo cuando su historia ha pasado por cuestiones tan delicadas como proble-
mas de drogodependencias, malos tratos o enfermedades mentales. Asimismo,
preocupa en gran medida los efectos adversos que pueda tener en el caso de
menores.

«Un dato que por ejemplo en casos de violencia de género, de menores, de en-
fermedades mentales son cosas que las personas pueden terminar estigmatizadas
y es muy importante que esa informacién tratada con mucha delicadeza. Aunque
creo que el tema de la confidencialidad no habria problemas pero hay que tenerlo
en cuenta» (EGT1)

«Hemos visto lo positivo, pero ahora la parte negativa: todos los que trabaja-

mos con menores ya vamos a «etiquetar» a un nino sin querer desde pequenito».

(EGT3)
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«Pero incluso para los menores, y los propios padres y madres. Puede que los
padres no fueran protectores en un momento pero no quiere decir que no lo sean
siempre [...] ahora si salen adelante pero ya quedan marcados». (EGT4)

«Es lo que hemos hablado. Una familia es dindmica, ahora se encuentra en un
proceso y mafiana puede ser otro, entonces nadie tiene por qué saber todo lo que
ha pasado» (EGT5)

«Si miraran mi historia social, por ejemplo si hubiese tenido algtin problema

de alcohol a los 18 afios, a mi no me gustaria ni un pelo que eso saliera» (EGP2)

3.2. Riesgo de abuso y/o mal uso de la informacion

Aunque no de manera generalizada como la anterior, otra debilidad expre-
sada por parte del grupo focal 3 (Personal de otros Servicios Sociales y distintos
niveles territoriales) es el riesgo de que informacién sensible y delicada volcada
en la HSUD-HSUE pueda ser utilizada para otros fines distintos a los profe-
sionales o de manera poco adecuada.

«;Cémo la utiliza esa persona?, porque por mucho que hablemos de profesiona-
lidad no todos lo son.... a mi me tienen que cuestionar todos los dias porque me
puedo equivocar o me puedo quemar» (EGP2)

«Lo importante también es que todos los profesionales tengan una ética, sepan
volcar los datos, los utilicen para lo que son [...] Hay profesionales estupendisimos
y otros malisimos que siguen en la Administracién sin poder aplicarle sanciones,
cosa que se deberfa aplicar con gente que utiliza los datos indebidamente» (EGP8)

«Si es cierto los riesgos del uso de la informacion, en ese sentido se tiene que tra-
bajar mucho en la ética profesional[...] Con la informacién histérica muchas veces
los profesionales nos dedicamos a juzgar a la gente y sacar conclusiones rédpidas y
no se trata de eso sino saber las variables que hay en juego» (EGP7?)

4. Valoracién global de la herramienta
La valoracién global sobre la herramienta, de los tres grupos y de manera

generalizada, es muy positiva ya que las fortalezas superan a las debilidades en
gran medida. No obstante dicha valoracién se centra en el proceso llevado a




cabo hasta la fecha y sobre las posibles potencialidades previstas. En cualquier
caso, como asi se recoge en las entrevistas, se podrd profundizar mucho mds
una vez se obtengan los resultados del pilotaje.

«Yo pienso que seria una buena herramienta» (EGT2)

«Yo creo que la HSUD-HSUE tratdndola con mucho carifio y mucho cuidado
puede ser muy beneficiosa para todos» (EGT5)

«Es una herramienta extraordinaria [...] yo creo que para hacer una interven-
cién de calidad es fundamental contar con la HSUD-HSUE te da una visién mds
global de la persona» (EGP7)

«Pues con una HSUD-HSUE que tenga una base sélida y que estén bien volca-
dos los datos, las distintas actividades, lo que se hace con ellos y demds, serfa ideal»
(EGP4)

«Serd algo que nos beneficiemos los profesionales pero también beneficiaremos
a los usuarios» (EGP1)

«La HSUD-HSUE seria ideal» (EGU1)

«Esa herramienta bien llevada y bien funcionada yo creo que todos nos benefi-
ciamos» (EGPS)

«Una herramienta que agilice serfa estupendo» (EGU2)

«Si conseguimos que se haga la HSUD-HSUE asi yo creo que podrd ser muy
util para todos, sobre todo si en 2018 se supone que no va a ver papel» (EGT1)

«Cuando tengamos el pilotaje o la empecemos a utilizar serd cuando veamos
mds cosas, tanto ventajas como inconvenientes». (EGT3)

5. Propuestas de mejora

Las propuestas de mejora expuestas a lo largo de las distintas sesiones por
los/as distintos/as profesionales entrevistados/as, tanto en el disefio como en el
contenido, se clasifican en tres bloques:

a. Herramienta tnica de ficil y rdpido manejo

b. Acceso al histérico
c. Obtencidn de datos estadisticos
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5.1. Herramienta Unica de facil y rdpido manejo

En este sentido lo que se propone que una vez implementada la HSUD-
HSUE no haya duplicidades y que realmente ésta absorba o tenga un medio de
enlazar las distintas plataformas en uso, de modo que se convierta en una he-
rramienta Unica de fécil manejo y con una buena tecnologia que la acompane.

«Que no haya duplicidades, que sea la propia Junta la que haga esa herramienta
al STUSS que busque la forma de enlazarlas.» (EGT2)

«Nosotros también tenemos otra herramienta en diputacién que pueda ser vol-
cada.» (EGT4)

«Que tengamos una herramienta comiin que estemos donde estemos se vaya
dando informacién» (EGP5)

«Yo le pido que sea versdtil, sencilla y que sustituya otro tipo de herramientas,
que no sume» (EGP6)

«Que no te digan que se ha roto el servidor, es necesario que la tecnologia acom-
pane todo esto» (EGT1)

«Habria que ver cémo se hace el programa. A mi me gustaria saber quién hizo
el DIRAYA, quien el SIS, porque algunos son lentos a méds no poder, porque em-
piezas a trabajar en ellos, se va la red y te tiras una eternidad y eso es mortal y dices

con lo a gusto que estaba yo con los papeles»(EGP8)
5.2. Acceso al histérico

Otra de las propuestas es que, a diferencia de algunas de las plataformas ac-
tualmente en uso, la HSUD-HSUE debe tener acceso a un histérico ya que esto
supondria un impulso importante en la calidad de la intervencién.

«Un defecto que tiene el Netgefys para los servicios sociales no tiene un histéri-
co, eso es un defecto muy grande. Es esencial tenerlo y espero que se mantenga el
histérico que ademds es la idea de la HSUD-HSUE» (EGT2)

«La informacién histérica [...] nos ayuda a entender las situaciones y a buscar
hipétesis de trabajo para la intervencién, no para que para mi sea mds ficil y més
cémodo trabajar sino realmente hacer una intervencién de calidad, conociendo las

variables, los problemas que le afectan, los antecedentes que ha tenido en su vida
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y que ahora a lo mejor dan una explicacién a la situacién que existe y las necesida-
des que tiene y se puede tener en cuenta a la hora de ayudarle con un recurso o con
una intervencién» (EGP7)

«Yo por ejemplo tengo el caso de un matrimonio residente con un histérico de
malos tratos eso es muy importante saberlo, como digo siempre tratando con mu-
cho cuidado y delicadeza la informacién» (EGP1)

5.3. Obtencidn de datos estadisticos.

Y por ultimo, otra cuestién que se considera muy importante por parte de

los distintos profesionales es la cuestién de poder obtener datos estadisticos a
través de la herramienta, ya que permitiria cuantificar y en consecuencia hacer
estudios empiricos sobre las necesidades e intervenciones.

«Los datos que puedan salir en una HSUD-HSUE, que se puedan cuantificar,
que sabéis que nos cuesta muchisimo. Los indicadores a nivel de gestion serfa mu-
chisimo. A qué tipo de usuarios estarfamos atendiendo, qué perfiles tienen, qué
necesidades hay que solventar, cémo deben evolucionar los Servicios Sociales. Eso
para mi es fundamental» (EGP6)

«Con los indicadores y porcentajes se puede ver qué es lo que pasa, aqui hay

algo, se ha quedado pendiente algo» (EGP4)
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CAPITULO 5

Ensayo controlado. Implementacion de la
historia social unica electronica

Rosa M.a Diaz Jiménez, Angel Zapata Moya, Antonia Corona Aguilar, M.a Rosa Herrera
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 medicidn 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 Consejeria de Igual-
dad y Politicas Sociales, validacién de herramientas, recogida de informacién y
andlisis de datos.

La metodologfa 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
Disefio profesionales de los servicios sociales implicados en los procedimientos
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 tenia previsto un desarrollo de seis meses con
Aplicacién. 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 segtin
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, segdn 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-
rd 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-
tervencion 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

(1) Elementos tangibles A- Facrorial Ex.

(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 informacion 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 intervencidn, 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 . i
intervencién Control
Consejerfa SSCC Sevilla 7 7 14
Delegacion provincial Sevilla 20 20 40
. Dos
Ayuntamiento Dos Hermanas 18 18 36
Hermanas .
(Sevilla)
Delegacién Provincial Cbérdoba 5 5 10
Delegacién provincial MALAGA 5 5 10
Sarquavitae Santa Justa SEVILLA 5 5 10
SARQUAVITAE Aguilar
Remedi de la Fra. 5 5 10
cmeci 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-Intervenciéon

Nivel de intervencién

Consejerfa SSCC 14 8 9
Delegacién provincial 40 34 25
Agencia SSSS 36 15 10
o | 2
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 ok
Afios en el puesto 10,57 5,51 11,70 10,03
% %

Sexo
Mujer 55,6% 86,0% Horx
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




Grupo intervencién Grupo control

N=43 N=36

Atencidn 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
confianza

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

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

Procedimientos y 5.06 1.33 5,01 0,97

resolucién de las demandas

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 detectdndose 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 intervencidn).

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

(CALIDAD EXCELENTE)

Interconexién con otros registros

BRECHAS
(CALIDAD INSUFICIENTE)

Trato amable a personas

Informacion integrada, accesible, segura,
autenticidad, confidencialidad

Atencién individualizada

Condiciones técnicas para seguimiento y
evaluacién

Canales comunicacién con ciudadania

Condiciones para eficiencia y eficacia de
la intervencién profesional

Atencién demandas con rapidez

Ajuste entre registros de informacién y
necesidades de la ciudadania

Atencién personalizada

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 percepcién 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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INDICE DE CALIDAD GENERAL 0.99
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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 intervencidn, 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 intervencidn, 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 tecnoldgicas favorecen que los

. A 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 sistema de informacién disponible simplifica su 48 48 0.0
gestion.
Cuent.a con feciLrsos adecuados para la mejora continua 44 45 0.1
en su intervencién.
Los apoyos disponibles favorecen eliminar el margen de 46 46 0.0

error en la informacién compartida en su intervencién.

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.

Gréfica 3. indice de Calidad SERVIQUAL-RESISOR para soportes y apoyos

Los apoyos disponibles favorecen eliminar el
margen de error en la informaciéon compartida

Cuenta con recursos adecuados para la
mejora continua en su intervencion.

El sistema de informacion disponible
simplifica su gestion.

Las herramientas tecnoldgicas disponibles se
ajustan a la diversidad de la demanda.

Las herramientas tecnologicas favorecen que
los compromisos adquiridos se cumplan en

Las TICS disponibles favorecen su bienestar
profesional y personal

Las herramientas tecnoldgicas disponibles son
adecuadas a las necesidades de su

El espacio fisico de intervencion permite uso
adecuado de herramientas tics

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-
macion 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

. o 3’5 3;4 ’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

La ciudadania cuenta con informacién sobre
los procesos que le atafien.

Los sistemas de registro de la informacién de
personas usuarias se ajustan a las
necesidades de la ciudadania.

1 B | o5 sistemas de informacién disponible sobre
la ciudadania le facilitan eficiencia y eficacia
en la intervencion profesional.

M Cuenta con condiciones técnicas adecuadas
que permitan el seguimiento y evaluacién de
su intervencién

M Cuenta con informadién integrada de la
cludadania, accesible que garantiza
confidencialidad, seguridad y autenticidad.

-0,200 0,150 -0,100 -0,050 0,000 0,050

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

. 4,5 4,7 0,2
previsto
El proceso (demanda-resolucién) transmite confianza a 46 47 01
las personas demandantes. ’ ’ ’
Las personas usuarias conocen en cada momento cuindo 3.5 36 0.1
se le proporcionar 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)




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
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transmite confianza a las personas
demandantes. ‘ ‘

Las personas usuarias reciben los

\
POSTEST
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



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).

Gréfica 6. indice de calidad SERVIQUAL-RESISOR en Atencién Personalizada

El procedimiento le permite dispensar atencion
personalizada a la ciudadania.

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 senalaria 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



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 dimensién.
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Griéfica 7. Indice de calidad SERVIQUAL-RESISOR
procedimiento y resolucién de la demanda
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Fuente. Elaboracién propia a partir la diferencia de medias post-
intervencién —pre-intervencion del Grupo de intervencién (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 intervencion 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 grifico 9). Sin embargo, no se aprecia ningtin 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
porie y apoyo Integracin de la informacicn

Procedmiento y resolucion de la demanda

S JEEp— pinse @R Grupo control
i I —— B Grupo intervencién
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Gréfico 9. Medias Fredichas de la percepcién global de la calidad
segun los modelos lineales de medidas repetidas

Calidad global
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ER Grupo control
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- P
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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.

__N/E



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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CAPITULO 6

Conclusiones

A través de este capitulo se presentan las conclusiones y propuestas de accién
principales, derivadas de las tareas de evaluacién que han permitido conocer la
factibilidad de la implementacién de la HSUE; la valoracién e interpretacién
de la relevancia de la intervencién y el impacto de la implementacién del Pro-
yecto.

1. Sobre la factibilidad de la implementacién de la HSUE.

Algunas aproximaciones recogidas a través del cuestionario y andlisis cualita-
tivo de las entrevistas realizadas muestran cuestiones que se consideran de es-
pecial interés en la evaluacién de la factibilidad de la HSUE, permitiendo dis-
poner de una imagen global preliminar del estado actual de este asunto en los
profesionales mds directamente vinculados con el pilotaje y el futuro trabajo
con esta herramienta en el marco del proyecto RESISOR.

De forma concreta sobre la factibilidad de la implementacién de la HSUE,
se destaca una actitud positiva y proactiva por parte de los equipos profesio-
nales consultados. Existe un consenso en valorar la relevancia del proyecto y
la importancia de la HSUE para la mejora de los servicios sociales tanto co-
munitarios como especializados, tanto publicos como privados en la comuni-
dad andaluza. Asimismo, se considera un proyecto novedoso y que establecerd
una nueva metodologia de intervencidn en los servicios sociales que mejorard
la gestién y eficiencia de los mismos. Esto supone un acicate a la participacién
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y motivacién de los/as profesionales que es considerada como una fortaleza en
el proyecto.

De igual modo la manifestacion, se extrae de los datos recogidos la necesi-
dad de mayor conocimiento y mayor formacién e informacién para garantizar
éxito en la implementacién y desarrollo. En este sentido la estructuracién de
una estrategia basada en la motivacién, formacién e informacién del equipo
profesional garantizard una implementacién adecuada de la HSUE. Se consi-
dera positiva la coordinacién que esta herramienta va a permitir tener y la agi-
lidad burocritica que su puesta en marcha y desarrollo permitird, sobre todo,
poniéndolo en relacién con la mejora de la calidad de los servicios y de la aten-
cién dada a las personas usuarias, fin Gltimo del trabajo de desarrollo y puesta
en marcha de la HSUE.

Las dificultades e inconvenientes sefialados permiten tener presente cuestio-
nes relevantes en el pilotaje y en su implementacién, con un compromiso que
desarrolle esa coordinacién a pesar de la elevada complejidad percibida en di-
versos dmbitos. Uno de ellos tiene que ver con el nivel profesional de resisten-
cia al cambio y las adaptaciones a nuevos modos de trabajo y a la propia herra-
mienta. Otro dmbito tiene que ver con las dificultades de cardcter tecnoldgico,
sustancial en una herramienta de este tipo.

Otras cuestiones y elementos a tener presentes son los aspectos de financia-
cidn, su garantia y estabilidad a largo plazo; garantizar y tratar con especial cui-
dado la proteccién de datos, aspectos de intimidad y confidencialidad de las
personas usuarias y la formacién e informacién a los profesionales.

Por otro lado, y tras el andlisis de las entrevistas realizadas a informantes clave,
se han conocido las ventajas, fortalezas, dificultades, amenazas, requisitos, estrate-
gias y sugerencias de los entrevistados en relacién a la implementacién de HSUE
en Andalucia, que permite establecer la existencia de un consenso en los discursos
analizados en la valoracién positiva en la creacién de una herramienta para la ges-
tién unificada de la historia social ya que permitird una agilizacién de la gestién,
una mayor eficacia y eficiencia de los procedimientos y trdmites, lo que redunda-
rd en una mejor atencién al usuario y un mejor funcionamiento del sistema. No
obstante, se reiteran las referencias a las dificultades relaciones con la resistencia
al cambio de los profesionales de los Servicios Sociales, que parten de un sistema
desactualizado y que, por tanto, es necesario plantear un plan formativo y un se-
guimiento adecuado y procesual a la hora de incorporar novedades en el sistema.
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Otros elementos también dificultan una implementacién exitosa como es
la heterogeneidad y el elevado nimero de administraciones con competencias
en servicios sociales, donde se corre el riesgo que la implementacién pueda ser
diferida e irregular, lo que supondria un riesgo para una puesta en marcha de
la HSU exitosa.

De los discursos se puede extraer una preocupacién por las expectativas ge-
neradas por el proyecto RESISOR donde se hace necesario comunicar adecua-
damente que el proyecto sienta las bases para la creacién del sistema de gestién
de la HSU pero por motivo de financiacién y tiempo se hace inviable imple-
mentar efectivamente el sistema, para lo que haria falta ampliar la bisqueda de
financiacién y prolongar los tiempos de programacién y ejecucién. Para ello
se hacen repetidas referencias hacia una plan efectivo de comunicacién tanto a
profesionales como a la ciudadania.

Es recurrente la comparacién con el sistema sanitario quien en determina-
das dreas como es el DIRAYA presenta una gestion adecuada y eficaz que pue-
de servir de ejemplo para la puesta en marcha de la HSU. Entre las recomen-
daciones realizadas con mds repercusién en el discurso, destaca la importancia
de ampliar el pilotaje a otros entornos y otras administraciones de diferente ti-
tularidad a fin de obtener datos mds fiables.

2. Sobre la valoracion e interpretacion de la relevancia de la
intervencion

En cuanto a la valoracién e interpretacién de la relevancia de la intervencién, los/
as profesionales que han participado han destacado los valores de la HSUE, aun-
que manifiestan su preocupacion por que se garantice la proteccién de datos. No
obstante, muchas de estos/as profesionales conocen el sistema DIRAYA, utiliza-
do en el Sistema Sanitario Ptblico Andaluz como soporte de la Historia Clinica
Electrénica, por lo que consideran que la herramienta ya cuenta con las medidas
de seguridad necesarias para el acceso a la informacién que custodia, ya que ésta
hace un cumplimiento estricto de la normativa de proteccién de datos y hay una
trazabilidad de todos los accesos que se hace a la Historia y a sus actualizaciones
Otro aspecto manifestado por los/as distintos/as profesionales es que la he-
rramienta debe ayudar a simplificar, que realmente absorba o tenga un medio
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de enlazar las distintas plataformas en uso, de modo que se convierta en una he-
rramienta Unica de fécil manejo y con una buena tecnologia que la acompaiie,
y por tanto que no hay duplicidades y no sea un sistema mds a cumplimentar,
ya que segin comentan en algiin momento y segin qué plataforma, en lugar de
facilitar tienen que registrar informacién por duplicado. Asimismo otra cues-
tién muy importante para los dos grupos de profesionales entrevistados es que
la herramienta debe tener por un lado acceso al histérico lo que supondria un
importante impulso en la calidad de la intervencidn, y por otro, la posibilidad
de obtener datos estadisticos de modo que se puedan realizar estudios cuantita-
tivos, tanto de las necesidades como de las intervenciones. Para todas las perso-
nas participantes en los distintos grupos de discusién, la herramienta presenta
importantes fortalezas sobre todo en lo que se refiere a la agilidad que permi-
tiria en los procesos; el seguimiento y control de las intervenciones y la signi-
ficativa optimizacién de recursos que supondria en el actual contexto de crisis.

En definitiva, la valoracién de la herramienta es muy positiva. A pesar de la
identificacién de algunas debilidades como el riesgo de mal uso y/o abuso de la
informacién, se prevén grandes potencialidades lo que genera muchas expecta-
tivas tanto en profesionales como en las personas usuarias.

3. Sobre el impacto de la implementacion del proyecto

La implementacién de la HSUE en su fase de pilotaje para los procedimientos
que se realizan desde el sistema de Servicios Sociales como el reconocimiento
de la situacién de dependencia (P1), atencidn en centros de dia y residenciales
(P2), valoracién de la situacién de desproteccién de menores(P3) y servicio de
atencién domiciliaria(P4), ha tenido un impacto relevante. La intervencién de-
sarrollada (pilotaje de la herramienta para la HSU en Andalucia) contribuye a
mejorar la percepcién de la calidad de forma significativa. El cdlculo de las do-
bles diferencias ha mostrado que la variacién es causalmente atribuible al efec-
to de la intervencién.

La percepcién de la calidad desde los procedimientos testados por parte de
los y las profesionales de los procedimientos implicados en el pilotaje ha sido
valorada como excelente. La calidad percibida por los y las profesionales de la
muestra de la intervencién en relacién a la HSU es excelente. Esta percepcién
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mejora tras el pilotaje. Existen diferencias de percepcién segtn el perfil y el pro-
cedimiento. Las brechas de calidad mds visibles se centran en la atencién perso-
nalizada que se pueda ofrecer a la ciudadania y los procedimientos para resolu-
cién de demandas y las fortalezas ponen el foco en los sistemas de informacién.
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