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Resumen: El presente articulo pretende analizar las percepciones de satisfaccion en usuarios/as
derivados/as de las intervenciones y servicios ofrecidos en un Centro de Atencién a la Infancia,
integrante de la Red de Proteccion de Menores del Ayuntamiento de Madrid; abrir interrogantes en
relacion a las mismas y realizar algunas reflexiones a partir de las cuales concretar la participacion de
los/as usuarios/as y reflejarla en sucesivas lineas de intervenciéon. Supone, por tanto, un medio de
procurar la participacion de los/as progenitores/as, tutores/as, guardadores/as o acogedores/as en
los proyectos de intervencion social a desarrollar por los Servicios Sociales Especializados en Familia
e Infancia de acuerdo con la modificacion del sistema de proteccion a la infancia y la adolescencia.
Pretende, finalmente, la escucha y acogida de los estados de opinién de los miembros del grupo
familiar como una forma de colaborar a la restauracion del lazo social y contribuir a la consecucion de
la preservacion familiar.
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Abstract: This article aims to analyze the perceptions of satisfaction in users arising from the
interventions and services offered in a Child Care Center, member of the Child Protection Network of the
City of Madrid; open up questions regarding them and make some reflections from which to concretize
the participation of users and reflect it in successive lines of intervention. It is, therefore, a means of
ensuring the participation of parents, guardians, carers or foster parents in the social intervention
projects to be developed by the Social Services specialised in family and childhood in accordance with
the modification of the system of protection for children and adolescents. Finally, it aims to listen to and
welcome the opinions of the members of the family group as a way of collaborating in the restoration of
social bound and contributing to the achievement of family preservation.
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1. CONTEXTO Y PLANTEAMIENTO

Los Centros de Atencidnalalnfancia (CAl) sonlos Servicios de Atencion Social Especializada
de la Red Municipal de Proteccion a Menores del Ayuntamiento de Madrid cuya funcion
es contribuir a la deteccion de las situaciones de riesgo grave y presunto desamparo de
menores que residen en el municipio y ofrecer servicios de apoyo y atencion especializada
a los/as mismos/as y a sus familias. Prestan una atencion interdisciplinar psicolégica,
social y educativa y su objetivo es garantizar el buen trato a menores y el fortalecimiento
de las familias mediante el acompanamiento, la supervision y el tratamiento especializado,
aplicando estrategias psicoldgicas, educativas y sociales.

Entre los servicios que se prestan en los Centros de Atencion a la Infancia segun la
Carta de Servicios de los Centros de Atencion a la Infancia del Ayuntamiento de Madrid
(2013), se encuentran los siguientes:

—  Valoracion inicial de situaciones de riesgo en menores.

— Evaluacion de la situacion familiar y, en su caso, de la desproteccion de los/as
menores.

—  Tratamiento familiar especializado.

— Acompafamiento y supervision a las familias que no estan en tratamiento.

— Apoyo y seguimiento a los/as menores y sus acogedores/as.

— Asesoramiento técnico a los/as profesionales de los recursos que trabajan con
los/as menores y sus familias.

—  Prevencion del maltrato infantil.

—  Seguimiento familiar una vez finalizada la atencion.

El servicio de tratamiento familiar especializado se lleva a cabo con el objetivo concreto
de evitar la separacion del/de la menor de la familia o conseguir su retorno en el plazo
mas breve posible si ha tenido lugar una separacion debido a la existencia de una
medida de proteccion. Dentro de este servicio de tratamiento se comprenden sesiones
y entrevistas tanto de forma individual como familiar y, junto a las anteriores, de formato
grupal con el fin de alcanzar los siguientes objetivos:

— Adquisicidon de competencias en los padres, madres y cuidadores/as para la
adecuada atencion de los/as menores.

—  Reparacion del daho emocional en los/as menores.

—  Promocion de los recursos personales y de apoyo a los/las menores para favorecer
una adecuada integracion socio-familiar de estos/as.

— Preparacion de las familias en las que se va a llevar a cabo una separacion
del/de la menor de su nucleo familiar a causa de la ejecucion de una medida
de proteccion.
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— Sesiones individuales y grupales con los padres, madres, cuidadores/as y menores
para facilitar la reunificacion y el retorno al domicilio familiar.

— Sesiones individuales y grupales dirigidas a adolescentes y jOvenes en situacion de
desproteccion para dotarles de las habilidades necesarias para una emancipacion
temprana.

—  Sesiones individuales, familiares y grupales para la mejora de las relaciones entre
los distintos miembros de la familia y con su entorno mas proximo.

En un contexto de intervencion como el descrito surge la cuestion sobre la oportunidad
de realizacion de un estudio sobre las percepciones de satisfaccion de los/as
usuarios/as destinatarios/as de unos servicios en que estan involucradas variables
como situaciones de riesgo o desamparo de menores, asi como la forma en que
los/as progenitores/as o adultos/as llevan a cabo sus responsabilidades parentales,
incluyendo fortalezas y disfunciones. Algunas de las consideraciones que justifican la
oportunidad de un analisis en el indicado entorno de trabajo serian las siguientes:

— Importancia y protagonismo crecientes del concepto de satisfaccion de los/as
usuarios/as en la experiencia de los/as mismos/as relacionada con las actividades
e intervenciones propias de los Servicios Sociales. Algunos ejemplos en el ambito
nacional de tales manifestaciones son el trabajo sobre la evaluacion de la calidad
asistencial del Servicio de Ayuda a Domicilio en el Ayuntamiento de Murcia
(Medina Tornero, 2000); el analisis sobre la satisfaccion y la calidad percibida en
los Servicios Sociales Comunitarios del Centro Municipal de Servicios Sociales
Delicias del Ayuntamiento de Zaragoza (De la Pefia, 2013); el estudio sobre calidad
percibida en los Servicios Sociales de Avilés (Arenas Martinez, 2015). Sanchez
Pérez (2016), por su parte, realiza un estudio sobre laimportancia de la satisfaccion
de usuarios/as y profesionales en la evaluacion de programas sociales como
tendencia procedente del ambito privado y acogida recientemente también en el
espacio publico de los Servicios Sociales. En el ambito de menores y Servicios
Sociales puede citarse el estudio sobre la perspectiva de los/as acogedores/as,
de los nifios y ninas acogidos/as y de los/as profesionales que intervienen en el
acogimiento en familia extensa (Montserrat, 2006); el analisis de la satisfaccion
de los/as usuarios/as del Punto de Encuentro Familiar de Murcia (Medina,
Medina, Moreno 2011); o el trabajo sobre evaluacion de satisfaccion de los
usuarios y usuarias de los Centros de Atencion a la Infancia (CAl) del Ayuntamiento
de Madrid (2017).

— Necesidad de procurar la participacion de los/as progenitores/as, tutores/as,
guardadores/as 0 acogedores/as en los proyectos de intervencion social y educativo
familiar a desarrollar por los Servicios Sociales Especializados en Familia e Infancia
segun la modificacion del Articulo 17.4 de la Ley 1/1996 de 15 de enero de
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Proteccion Juridica del Menor realizada por la Ley 26/2015 de 28 de julio de
modificacion del Sistema de Proteccion a la Infancia y la Adolescencia debiendo ser
tenida en cuenta su opinién en el intento de consensuar el proyecto. La escuchay
el analisis de los estados de opinion reflejados en los cuestionarios de satisfaccion
realizados tras las intervenciones individuales, familiares y grupales suponen un
intento de dar respuesta a dicha especificacion, concretar la participacion de
los/as usuarios/as y reflejarla en sucesivas lineas de intervencion.

— Ofrecimiento de una actitud de recepcién que acoja e interprete las opiniones
y sentimientos condensados en las contestaciones a las preguntas realizadas
en los cuestionarios de satisfaccion, intentando una manifestacion de escucha
alternativa a una aplicacion protocolizada y procedimental de dichos instrumentos.
Como una tentativa mas de materializar, a través de dicha actitud de recepcion
y escucha de la opinidn de los/as usuarios/as, un intento de restauracion del
lazo social en situaciones de deterioro o fragilidad de los vinculos sociales y de
prevencion de una intervencion escorada hacia el mero desarrollo de protocolos,
la burocratizacion de la atencion o la simplificacion tedrico practica (Arenas, 2015).
El conocimiento de dicho estado de opinién puede aportar un conocimiento mas
ajustado a la realidad de las percepciones de los/as usuarios/as que equilibre el
protagonismo de cogniciones sin base en la evidencia, en esta area, tanto en
usuarios/as como en profesionales intervinientes.

2. METODO
2.1. Instrumento de analisis

El instrumento utilizado ha sido la encuesta de satisfaccion de los/as usuarios/as del
Centro de Atencion a la Infancia N.° 5 del Ayuntamiento de Madrid. Es una herramienta
que es aplicada a los/as usuarios/as para su cumplimentacion de forma andnima
cuando finaliza la intervencion desarrollada. Su aplicacion viene acompafada de una
explicacion personal sobre la finalidad de la misma relacionada con dar cabida a su
participacion, recabar sus opiniones sobre la intervencion, y poder mejorar en las
funciones atribuidas al Centro de Atencion a la Infancia.

En el procedimiento de obtencién de respuesta a través de cuestionarios se
seleccionaron distintos tipos de respuesta: cerrada en la modalidad de escala tipo Likert
(de 0 a 10 identificando la valoracion 10 como muy satisfecho y la valoracion O como
muy insatisfecho) y abiertas para expresar opiniones y sugerencias. La puntuacion en
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el rango de 0 a 10 es aplicada en los cuestionarios para adultos/as y jovenes de 12
a 17 anos. En los cuestionarios realizados por ninos y ninas de 6 a 11 anos, se ha
atribuido una puntuacién mas sencilla, siendo el rango de puntuacion aplicada de 1 a
5 identificando la puntuacion 1 como nada y la puntuacion 5 como mucho.

Los cuestionarios recogen, de igual forma, un espacio para la realizacion de comentarios
y sugerencias relacionados con los diferentes aspectos del recurso en las categorias
de adultos y de jévenes de 12 a 17 anos. En la categoria de menores de 6 a 11 anos
se ofrece el que puedan realizar un dibujo o escribir algo que se les ocurra para que el
Centro pueda mejorar.

El nimero de cuestionarios aplicado ha sido el siguiente:

Cuestionarios aplicados relativos a la satisfaccion con el servicio del Centro de
Atencion a la Infancia N. ° 5 de Madrid durante el ano 2019:

Adultos/as: 36.

Jovenes de 12 a 17 anos: 12.

Nifas y ninos de 6 a 11 anos: 10.

Cuestionarios aplicados relativos a la satisfaccion con los grupos realizados en el
Centro de Atencion a la Infancia N. ° 5 de Madrid durante el afio 2019:
Adultos/as: 36.

Jovenes de 12 a 17 anos: 2.

Nifas y ninos de 6 a 11 anos: 5.

2.2. Datos sociodemograficos

Las caracteristicas de la muestra final han venido definidas por una serie de variables:
Sexo, grupo de edad, nivel de estudios, en los porcentajes que a continuacion se
detallan:

El Centro de Atencion a la Infancia N. °© 5 del Ayuntamiento de Madrid atiende a los
distritos de Tetuan y Chamartin de la ciudad de Madrid. En los cuestionarios relativos
a la satisfaccion con el servicio de este recurso en la categoria adultos/as, el 77 %
correspondia a mujeres y el 23 % a hombres. En cuanto a la variable de grupo de edad,
el 14 % correspondia al grupo de edad comprendido entre los 18 y los 29 afos, el 50 %
al grupo de edad comprendido entre los 30 y los 44 anos, y el 36 % al grupo de edad
comprendido entre los 45 y los 64 afos. En lo referente a la variable de nivel de estudios,
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el 14 % correspondia al grupo de estudios primarios incompletos, el 47 % al grupo de
estudios secundarios, el 17 % al grupo de Formacion Profesional, el 5 % al grupo de
estudios medios universitarios y el 17 % al grupo de estudios superiores universitarios.

En los cuestionarios correspondientes a la satisfaccion con el servicio del Centro de
Atencion a la Infancia en la categoria jévenes de 12 a 17 anos, el 33 % correspondia a
chicos y el 67 % a chicas. En la variable de edad, el 67 % correspondia a jovenes de
12 a14 anos, y el 33 % a jovenes de 15 a 17 anos.

En los cuestionarios relativos a la satisfaccion con el servicio del Centro de Atencion a
la Infancia, en la categoria nifias y nifos de 6 a 11 anos, el 50 % correspondia a nifas
y otro 50 % a ninos. En cuanto a la edad, el 60 % correspondia a menores de 6 a 8
anos y el 40 % a menores de 9 a 11 anos.

En lo que respecta a los cuestionarios relativos a la satisfaccion con los grupos realizados
en el Centro de Atencion a la Infancia en la categoria adultos/as, un 31 % correspondia
a hombres, un 61 % correspondia a mujeres, y un 8 % no contestd en esta variable. En
lo referente al grupo de edad, un 8 % correspondia al grupo comprendido entre los 18
a 29 anos, un 22 % al grupo comprendido entre los 30 a 44 anos, un 17 % al grupo
comprendido entre los 45 a 64 anos, un 14 % al grupo de 65 0 mas anos, y un 39 %
no contestd en este apartado.

En los cuestionarios referidos a la satisfaccion con los grupos realizados en el Centro
de Atencién a la Infancia en la categoria de jovenes de 12 a 17 anos, el 100 %
correspondia a chicas, y el 100 % se encontraba en el grupo de edad de 12 a 14 afios.

En los cuestionarios referentes a la satisfaccion con los grupos realizados en el Centro
de Atencion a la Infancia en la categoria de nifias y nifios de 6 a 11 afnos, el 60 %
correspondia a nifas y el 40 % a nifos. En cuanto a la variable edad, el 20 %
correspondia al grupo comprendido entre los 6 y los 8 afios, y el 80 % al grupo
comprendido entre los 9y los 11 anos.

2.3. Procedimiento
Para la puesta en practica del procedimiento seguido, se han tenido en cuenta las
puntuaciones medias atribuidas a las preguntas resultantes del cuestionario de

satisfaccion, puntuables de 0 a 10 e identificando la valoracion 10 como muy satisfecho
y la valoracion O como muy insatisfecho. La puntuacion en los cuestionarios aplicados
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amenores de 6 a 11 anos se ha concretado un rango de 1 a 5 calificando la puntuacion
1 como nada y la puntuacion 5 como mucho.

Las variables medidas en las preguntas del cuestionario de satisfaccion mantienen
una correspondencia con las dimensiones especificadas por Zeithaml, et al., (1993),
en la escala SERVQUAL, utilizada para la valoracion por parte de los/as usuarios/as de
la calidad de los servicios prestados y recibidos en el ambito de los Servicios Sociales.
Dicha escala mediria las siguientes dimensiones: fiabilidad, competencia, capacidad de
respuesta, accesibilidad, empatia y cortesia, comunicacion, credibilidad, comprension
hacia el/la ciudadano/a y evidencia fisica del servicio. Las citadas dimensiones
quedarian sintetizadas en cinco:

— Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal,
materiales de comunicacion. Son los elementos mas tangibles del servicio.

— Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio propuesto de forma correcta y cuida-
dosa; hacer lo que se dice sin disfunciones, con puntualidad, etc.

— Capacidad de respuesta: Disposicion a atender a los/as clientes/as con un servicio
rapido vy sin dilaciones.

— Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas; tranquilidad de sentirse
en buenas manos. La seguridad no va referida unicamente al plano fisico sino
también a otras areas como la confidencialidad de los datos, la confianza en el
plano personal, etc.

— Empatia: Atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal que atiende
a los ciudadanos.

La escala SERVQUAL constituye uno de los modelos mas extendidos y aplicados en
la medicion de la calidad y la satisfaccion de los/as usuarios/as en el ambito de los
Servicios Sociales. En el presente trabajo se ha hecho uso de dicha escala Unicamente
a nivel terminoldgico y conceptual, concretamente de las cinco dimensiones finales
en que quedarian sintetizadas la totalidad de ellas por su analogia con las preguntas
formuladas en el cuestionario. No se ha llevado a cabo, por tanto, la aplicacion de las
preguntas e items desarrollados en dicha escala sino la medicion cuantitativa, a través
del calculo de las medias y desviaciones tipicas de las puntuaciones en las cinco
dimensiones senaladas.

Se han aplicado cuestionarios de satisfaccion en relacion a las intervenciones y servicios

prestados de manera general en el Centro de Atencion a la Infancia, y en relacion a
las intervenciones grupales, en particular, desarrolladas en el Centro de Atencioén a la

TRABAJO SOCIAL HOY 3. Cuatr. 2022, n.° 97 [65-72] ISSN 1134-0991 61


3.er

INTERES PROFESIONAL

Rafael Delgado Campo

Infancia durante el ano 2019: «Caminando en la crianza», «Grupo de acogedores»,
«Grupo Multifamiliar» y «Educar en familia.

Se ha llevado a cabo, de igual manera, la medicidon cuantitativa de la dimension
«satisfaccion general con el servicios.

Se ofrece a continuacion una breve descripcion de los mencionados tratamientos
grupales:

El grupo «caminando en la crianza», es un grupo con el objetivo de facilitar un espacio
de reflexion para ejercer una parentalidad positiva y responsable, basadas en los
derechos del/de la nifio/a, en el afecto y educando en positivo desde el buen trato. Entre
los objetivos especificos destacan la adquisicion de empoderamiento en habilidades
parentales, la seguridad en la crianza, la toma de conciencia de posibilidades propias
y el compartir experiencias vividas en la crianza de los/las hijos/as mediante la
sensibilizacion ante las necesidades y sentimientos de los/as otros/as.

El «grupo de acogedores» es un espacio grupal dirigido a los tres subsistemas del
acogimiento familiar, menores, acogedores/as y progenitores/as. El objetivo general
es pensar acerca de los conceptos basicos que definen el acogimiento familiar y las
repercusiones en la vida cotidiana. Los objetivos transversales son el ejercicio de
escucha, comunicacion, empatia y reconocimiento de las dificultades familiares.

El «grupo multifamiliar» se ofrece, de igual forma, junto a la intervencion de cada familia,
planteandose como objetivo ofrecer una respuesta social a los malestares individuales
mediante un espacio de encuentro colectivo. Es una intervencion que pone mas la
mirada en el colectivo, en la comunidad y en las relaciones sociales, la ayuda mutua y
el empoderamiento.

El grupo «educar en familia» es un taller grupal educativo entre cuyas funciones se
encuentran el desarrollo en los/as progenitores/as de habilidades y actitudes que
contribuyan al crecimiento integral de los/a hijos/as y del grupo familiar, la identificacion
de las situaciones probleméaticas que se suscitan al interior del grupo familiar o en alguno
de sus miembros y la promocion del cumplimiento de sus distintos roles para contribuir
al sentido de unidad entre todos/as.
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3. ANALISIS DE RESULTADOS

Tabla 1. Resultados de las dimensiones de calidad en la satisfaccion con el servicio en la categoria «adultos/as»

Media Desv.Tip. Media
La adgcuamon_de las instalaciones del lugar donde 9.19 1,7130
han sido atendidos/as.
Tiempo de espera hasta ser atendido/a. 8,44 2,1271
La sencillez y claridad dell lenguaje utilizado por el 9,66 1,1547
personal que le ha atendido.
El respeto con que usted y su familia han sido 9.80 0.8762 9,31
tratados/as.
La |nformao|9n que .IQ han dado sobre el seguimiento 9.26 1,6325
de su situacion familiar.
La cugllﬂcamon y competencia del personal que les ha 9,55 1,1653
atendido.
La satisfaccion global con la atencion recibida. 9,77 0,6285

Tabla 2. Resultados de las dimensiones de calidad en la satisfaccion con el servicio en la categoria

«jovenes de 12 a 17 anos»

Media | Desv.Tip. Media
Las instalaciones del lugar donde has sido atendida/o. 8,75 1,87683
El tlempo que has esperado hasta que te han 781 01242
atendido/a.
La sencillez y claridad de[ lenguaje utilizado por el 9.54 0.8907
personal que te ha atendido.
) N o 9,09

El respeto con que tu y tu familia habéis sido 963 0,8813
tratados/as.
La informacion que te han dado sobre el seguimiento

) > " 9 1,809
de tu situacion familiar.
La capamdad y preparacion del personal que os ha 9.81 0.5749
atendido.
La satisfaccion global con la atencion recibida. 9,45 0,8907
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Tabla 3. Resultados de las dimensiones de calidad en la satisfaccion con el servicio en la categoria

«menores de 6 a 11 afios»

Media Desv.Tip. Media

¢, Te ha gustado el Centro? 4.4 0,6633

¢ Has entendido por qué tienes que venir al Centro? 4,11 1,1967
ﬁgﬁzt:%efgggo lo que te decian las personas que te 46 0,6633

¢ Has podido contar lo que te preocupa, lo que piensas 44 0.8 4,45
y lo que sientes? ’ ’

¢, Te han escuchado? 4.6 0,6633

¢ Te han ayudado? 4,6 0,6633

¢ Crees que han ayudado a tu familia? 4,8 0,4

Tabla 4 Resultados de la dimension general «satisfaccion general con el grupo» en las atenciones grupales.

Adultos/as»
Media Desv.Tip. Media
Caminando en la crianza. 9,61 0,4865
Grupo de acogedores/as. 8,46 1,8652 9,31
Grupo multifamiliar. 9,2 1,6
Educar en familia. 10 0

Tabla 5 Resultados de la dimension general «satisfaccion general con el grupo» en las atenciones grupales.

Jovenes de 12 a 17 afios

Media

Desv.Tip.

Media

Grupo de acogedores/as.

Tabla 6 Resultados de la dimensién general «satisfaccion general con el grupo» en las atenciones grupales.

Nifas y nifos de 6 a 11 anos

Media

Desv.Tip.

Media

Grupo de acogedores/as.

4,5

0,5

Grupo multifamiliar.

3,66

1,8856

4,08

64
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4. INTERPRETACION DE RESULTADOS
En relacion a la satisfaccion con el servicio del Centro de Atencién a la Infancia.

Del analisis de resultados obtenidos en los cuestionarios aplicados se desprende que la
calificacion promedio de satisfaccion con el servicio prestado en el Centro de Atencion
a la Infancia ha sido de 9,31 en la categoria adultos/as; de 9,09 en la categoria de
jovenes de 12 a 17 afnos; y de 4,45 sobre 5 en la categoria de menores de 6 a 11
anos. Dichas valoraciones experimentan un incremento cuando la pregunta va dirigida
a la satisfaccion global con la atencion recibida, siendo de 9,77, de 9,45 y de 4,8
sobre 5 respectivamente. De esta manera, la conclusion que puede extraerse es la alta
valoracion existente en las diferentes categorias medidas por parte de las personas
encuestadas, lo que lleva a deducir la elevada satisfaccion con los servicios realizados
en el Centro de Atencion a la Infancia por parte de dichos/as usuarios/as.

Resulta interesante fijarse en la dimension relativa al «<Respeto con el que el/la usuario/a
y su familia han sido tratados/as», equivalente a la dimension «Empatia» de la Escala
SERVQUAL. Las puntuaciones otorgadas en dicha dimension han sido de 9,80 en
la categoria adultos/as, de 9,63 en la categoria de jovenes de 12 a 17 ahos y de 4,6
sobre 5 en la categoria de menores de 6 a 11 anos, es decir, en la misma linea de alta
valoracion otorgada al resto de dimensiones e incluso algo mas incrementadas que
las puntuaciones promedio. La elevada percepcion de satisfaccion en esta dimension
resulta de importancia en relacion a la poblacién con que se trabaja en el Centro de
Atencion a la Infancia, en muchos casos con experiencias y relaciones en su biografia
en las que el respeto a su integridad fisica y psicolégica no ha estado presente,
interfiriendo en su desarrollo fisico, emocional y relacional, como consecuencia del
maltrato fisico y psicolégico o la negligencia. Algunas funciones importantes de la
atencion dispensada en el Centro de Atencién a la Infancia son la reparacion del dafo
emocional en menores, asi como la adquisicion de competencias en los padres, madres
y cuidadores/as para la adecuada atencion de aquellos/as. En este sentido, el respeto
con el que los/as usuarios/as son tratados/as constituye una herramienta terapéutica
de importancia para la consecucion de los objetivos de reparacion atribuidos al Centro
de Atencion a la Infancia. Las altas puntuaciones obtenidas en esta dimension en las
tres categorias ofrecen informacion no solo sobre la satisfaccion de las personas en
relacion a la misma sino también, de manera indirecta, sobre el acercamiento a la
consecucion de los objetivos mencionados.

Este resultado viene respaldado, por otro lado, por la percepcion cualitativa recogida
en los cuestionarios a partir de los comentarios vertidos por las personas atendidas,
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en los que se observa el predominio de una valoracion positiva por la ayuda recibida en
cuestiones como el apoyo en entender y regular la dinamica de la familia, la mejora de
la relacion entre progenitores/as € hijos/as o el desempeno de las funciones parentales
mas favorecedor del desarrollo de hijos e hijas.

Las dimensiones «Cualificacion y competencia del personal que les ha atendido», en la
categoria adultos/as; «Capacidad y preparacion del personal que os ha atendido» en
jovenes de 12 a 17 anos y « ;Has podido contar lo que te preocupa, lo que piensas y lo
que sientes?» en menores de 6 a 11 anos, son equivalentes a la dimension «Fiabilidad»
de la escala SERVQUAL. Las puntuaciones medias obtenidas en la evaluacion han
sido de 9,55, de 9,81 y de 4,4 sobre 5 respectivamente, abundando en la misma linea
de alta valoracion en las percepciones de los/a usuarios/as.

Por su parte, la dimension «Seguridad» de la escala SERVQUAL ha venido representada
através de las dimensiones de «sencillez y claridad del lenguaje utilizado por el personal
que le ha atendido» y la «informacién que se ha ofrecido sobre el seguimiento de
la situacion familiar» en las categorias adultos/as y jovenes de 12 a 17 anos. En la
categoria menores de 6 a 11 anos encuentra equivalencia en las preguntas «;Has
entendido por qué tienes que venir al centro?» y «jHas entendido lo que te decian las
personas que te han atendido?» Las puntuaciones medias obtenidas en la categoria
adulta han sido de 9,66 y 9,26; de 9,54 y 9 en la categoria de jOvenes de 12 a 17 anos;
y de 4,11y 4,6 sobre 5 en la categoria de menores de 6 a 11 anos.

La fiabilidad, entendida como habilidad para ejecutar el servicio propuesto de
forma correcta y cuidadosa y hacer lo que se dice sin disfunciones; y la seguridad,
comprendida como inexistencia de riesgos y la confianza en el plano personal, son
dos conceptos que guardan relacion con la vinculacion desplegada en la atencion
ofrecida desde el Centro de Atencion a la Infancia. El desarrollo de vinculos fiables
y seguros constituye otro de los elementos que se procura adquiera protagonismo
en la relacion terapéutica ofrecida desde este dispositivo. El objetivo pretendido es
procurar la experiencia de una relacion reparadora, en la medida de lo posible, de
otras experiencias vinculares deficitarias o inestables; o intentar la conexién con otro
tipo de experiencias habidas en su trayectoria mas favorecedoras del desarrollo fisico y
psiquico. La obtencién de valoraciones medias situadas en la parte superior del rango
de puntuaciones ofrece informacién sobre una percepcion alta de satisfaccion respecto
a las variables de Fiabilidad y Seguridad medidas, asi como sobre la aproximacion al
objetivo de establecimiento de vinculos caracterizados por dichas cualidades.

La dimension de «Elementos Tangibles» de la escala SERVQUAL encuentra su
equivalencia en la variable «Adecuacion de las instalaciones del lugar donde han sido
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atendidos/as» en las categorias de adultos/as y de jovenes de 12 a 17 afios. En la
categoria de menores de 6 a 11 afos ha venido expresada con la cuestion «¢Te ha
gustado el Centro?» Las puntuaciones medias obtenidas en la categoria adulta han
sido de 9,19; de 8,75 en la categoria de jévenes de 12 a 17 anos; y de 4,4 sobre 5 en
la categoria de menores de 6 a 11 anos.

Ladimension de «Capacidad de Respuesta» de laescala SERVQUAL viene representada
por la variable «Tiempo de espera hasta ser atendidos/as». Las puntuaciones medias
obtenidas en la categoria adulta han sido de 8,44 y de 7,81 en la categoria de jévenes
de 12 a 17 afos.

La dimension de «Elementos Tangibles» entendida como las instalaciones y espacios
fisicos del lugar donde han sido atendidos/as y la «Capacidad de Respuesta» concebida
como disposicion a atender a los clientes con un servicio rapido y sin dilaciones han
obtenido, por tanto, puntuaciones altas en linea con la tendencia de satisfaccion con el
servicio recibido. Puede observarse, no obstante, una disminucion en las puntuaciones
medias en estas dos dimensiones en relacion a las medias obtenidas en el resto de
dimensiones analizadas. Mas concretamente, ambas puntuaciones representan las
calificaciones mas bajas de entre las dimensiones evaluadas, tanto en la categoria de
adultos/as como de jovenes de 12 a 17 anos. Y en el caso de la capacidad de respuesta
o tiempo de espera hasta ser atendidos la percepcion es la mas baja, situandose por
debajo de 9 en la categoria adulta (8,44) y de 8 en la de jovenes de 12 a 17 anos (7,81).

Dichas percepciones vienen avaladas por algunos de los comentarios realizados en
la parte cualitativa de los cuestionarios. En relacion a la dimension de «Elementos
Tangibles» se manifiesta que las instalaciones donde han sido atendidos/as son
“muy pequenas” y se transmite la necesidad de mejorar las mismas en la categoria
de adultos/as. En la categoria de jovenes de 12 a 17 afos también se expresan
comentarios en que se recoge la necesidad de mejorar en los espacios atendidos,
mas concretamente, en el espacio destinado a la espera por parte de los/as usuarios/as
antes de iniciar la entrevista en la sala de atencion.

Una de las manifestaciones de la dimension temporal de espera en la atencion que
puede considerarse incluida en la capacidad de respuesta es la frecuencia temporal
entre las entrevistas ofrecidas. El factor tiempo en la intervencion es un elemento
significativo cuando se considera un ambiente provisor de condiciones de cuidado y
como una de las constantes temporales del encuadre. La frecuencia entre entrevistas
y el ritmo temporal estan relacionados con las ansiedades de separacion y contribuye
a la reparacion de disfunciones experimentadas en el desarrollo emocional originario.
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La frecuencia en el Centro de Atencion a la Infancia tiende a ser de dos semanas
entre entrevistas con caracter general, con las adaptaciones pertinentes en funcion
de las necesidades especificas del caso concreto. En este sentido, las percepciones
obtenidas en la parte cualitativa de los cuestionarios en la categoria adulta expresan
el deseo de una mejora en el tiempo entre sesiones declarando los/as usuarios/as
querer citas mas frecuentemente, mas seguidas, sin tanto espacio temporal entre las
mismas.

La percepcion de satisfaccion inferior en estas dimensiones, aun siendo significativa,
debe ser objeto de la atencidon pertinente pues conecta con la reflexion sobre la
necesidad de tomar en consideracion las dificultades de un ambiente provisor de
condiciones de cuidado que, en ocasiones, han experimentado los/as hijos/as y
progenitores/as atendidos/as en el CAl en sus respectivas infancias. Los atributos
de Elementos Tangibles y de Capacidad de Respuesta en el ambito temporal pueden
desempenar, por ello, un papel determinante en la funcién reparadora asignada
mediante la aportacion de circunstancias espaciales, fisicas y de atencion en que se
hagan presentes condiciones de cuidado compensatorias de dichas experiencias.

En relacion con la satisfaccion con las intervenciones grupales en el Centro de
Atencion a la Infancia

Las valoraciones realizadas en relacion a las intervenciones grupales realizadas en el
Centro de Atencion a la Infancia ofrecen los siguientes resultados en la categoria de
adultos/as: Puntuacion de 9,61 en el grupo «Caminando en la crianza»; de 8,46 en
el «Grupo de acogedores»; de 9,2 en el «Grupo multifamiliar» y de 10 en el grupo
«Educar en familia». La puntuaciéon media de las intervenciones grupales ha sido de
9,3,1 pudiendo concluirse una valoracion alta por parte de las personas encuestadas,
lo que lleva a deducir la satisfaccion por parte de los/as usuarios/as con este tipo de
intervencion realizada en el Centro de Atencion a la Infancia.

En este sentido, las manifestaciones realizadas en el apartado de comentarios vy
sugerencias en la categoria adultos/as van en la linea de corroborar la percepcion
positiva de las intervenciones grupales llevadas a cabo. Los comentarios realizados
por los/as usuarios/as subrayan aspectos como los siguientes: el aprendizaje
obtenido a partir de la escucha de las experiencias de los demas, el apoyo en las
funciones familiares, la demanda de asistencia de otros miembros de la familia en el
grupo multifamiliar o la solicitud de realizacién de nuevos espacios grupales una vez
finalizados los llevados a cabo.
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La valoracion realizada en la intervencion grupal en el «Grupo de acogedores/as»
en la categoria de jovenes de 12 a 17 ahos ha ofrecido una puntuacion de 4 sobre
10. La percepcion de satisfaccion en esta franja de edad resulta, por tanto, media-
baja, siendo merecedora de escucha y de un planteamiento interrogativo. En la parte
destinada a comentarios y sugerencias se recogen apreciaciones relativas al deseo
de que, en sucesivas sesiones, se pueda dividir el grupo en adultos/as y nifios/as o
a poder mejorar la informacion relativa a para qué viene al grupo. Las intervenciones
grupales son compatibles con las intervenciones individuales, las cuales se realizan
habitualmente para el tratamiento de cuestiones que requieren dicho formato de
entrevista por razones terapéuticas, vinculares y de tratamiento de datos personales,
y en las cuales seguir prestando el espacio y la escucha para atender los estados
emocionales y de opinidn asociados a dichas percepciones.

Las valoraciones efectuadas de la intervencion grupal en la categoria de menores de 6 a
11 anos han registrado puntuaciones de 4,5 sobre 5 en el «Grupo de acogedores/as», y
de 3,66 sobre 5 en el «Grupo multifamiliar». La puntuacion media obtenida ha sido de 4,08
sobre 5. Puede considerarse, por tanto, una media de valoracion alta, deduciéndose
una percepcion de satisfaccion con la intervencion grupal en esta franja de edad.

5. CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos son expresivos de unas percepciones de alta satisfaccion
con los servicios recibidos, tanto en la intervencion general como en la intervencion
grupal desarrolladas en el Centro de Atencion a la Infancia N. °© 5 en la categoria de
adultos/as. Ello se deduce de la puntuacion media obtenida en la satisfaccion global
con el servicio (9,77) y en la puntuacion media obtenida en la satisfaccion con la
intervencion grupal (9,31).

Estos resultados van en la misma linea de otros estudios realizados sobre recursos
de Servicios Sociales, en que la percepcion de satisfaccion de usuarios/as es alta,
relacionandose con el hecho de tratarse de un servicio en que el factor humano prima
por encima de otros aspectos y donde tiene lugar una estrecha relacion entre los/as
técnicos/as o profesionales intervinientes y aquellos/as (De la Pena Salas, 2013).
Podria pensarse, no obstante, en la especificidad resultante de tratarse de un recurso
especializado de la Red de Proteccion de Menores y de las intervenciones y funciones
propias de su competencia.

Los resultados expuestos deben ponerse, en este sentido, en conexion con la idea

que, de forma generalizada y superficial, viene atribuida a la intervencion de los
Servicios Sociales Especializados en Familia y Menores. Concretamente, la idea de
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falta de colaboracion de los/as usuarios/as como consecuencia de la imagen de los
Servicios Sociales de Proteccion a la Infancia focalizada en la propuesta de medidas
de proteccidon sobre menores, 0, en lenguaje coloquial, “quitar ninos a las familias”.
Dicha concepcién, que no encuentra confirmacion en los resultados obtenidos en
los cuestionarios aplicados, hace surgir la pregunta sobre los factores con los que
puede estar relacionada, pudiendo pensarse en una suerte de espacio compartido
de cogniciones y proyecciones, nutrido tanto por usuarios/as como por técnicos/as.
En relacion a los/as primeros/as, es innegable la concurrencia de preocupaciones e
inquietudes por acceder a un servicio especializado en proteccion de menores donde
van a ser valoradas situaciones de riesgo o desproteccion en los/as hijos/as. Las
altas valoraciones de satisfaccion obtenidas pueden entenderse si se vinculan con
la constatacion por parte de los/as usuarios/as, cuando se desarrolla la intervencion,
de la funciéon del dispositivo de apoyo y acompanamiento profesional para evitar la
separacion del/de la menor de la familia 0 conseguir su retorno en el plazo mas breve
posible si ha tenido lugar una medida de proteccion. En relacion a los/as técnicos/as
intervinientes, es oportuno preguntarse por el protagonismo que, en ocasiones, puede
tener un mecanismo defensivo de atribucion por el/la profesional al/a la usuario/a de
las dificultades y resistencias que se encuentran en la intervencion, como una forma
de prevenir el contacto con las propias dificultades profesionales, asi como con
posibles circunstancias de estrés y «burnout» que pueden tener lugar en un ambito de
intervencion como el que nos ocupa.

Es necesario tener en cuenta, no obstante, el posible protagonismo de un sesgo
de contestacion desde la deseabilidad social en los cuestionarios de satisfaccion
aplicados. En este sentido Marlow et al., (1961) consideraron que las personas que se
representan a si mismas con puntaciones altas en los comportamientos aprobados y
puntuaciones bajas en los comportamientos desaprobados, muestran un alto sesgo de
deseabilidad social. Las altas puntuaciones obtenidas en los cuestionarios aplicados
en relacion a servicio e intervenciones del Centro de Atencion a la Infancia, sugieren la
necesidad de incorporar mecanismos que puedan contemplar la incidencia de dicha
tendencia en la contestacion a los cuestionarios de satisfaccion.

Resulta oportuno prestar atencion ala relacion de las variables evaluadas con algunos
de los factores terapéuticos a tener en cuenta en las intervenciones desarrolladas
desde el Centro de Atencidon a la Infancia como la empatia, la vinculacion o la
provisién de un ambiente de condiciones de cuidado con objeto de proseguir en el
mantenimiento de variables favorecedoras del desarrollo competencial parental y de
la estabilidad fisica, emocional y relacional de los menores. De igual forma, con objeto
de mejorar en cuanto a los elementos tangibles, espacios fisicos y de atencion; y en
la capacidad de respuesta referida al tiempo en la atencion a usuarios/as. Pueden
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pensarse, desde esta perspectiva, algunas propuestas que pueden realizarse con
objeto de mejorar en la prestacion de los servicios asignados al Centro de Atenciéon
a la Infancia, derivadas de las percepciones de satisfaccion de los/as usuarios/as.
Entre ellas pueden mencionarse la mejora de las instalaciones y espacios fisicos, la
reduccion de los tiempos existentes entre entrevistas con objeto de progresar en el
ofrecimiento de un ambiente facilitador (Winnicott, 1993) en lo institucional provisor
de condiciones de cuidado o el perfeccionamiento en la informacién transmitida en
relacion a la poblacion adolescente.

Una propuesta final viene referida a la utilidad de continuar en la linea de sistematizar
programas de evaluacion de satisfaccion de los/as usuarios/as en Servicios Sociales,
también especializados en Infancia y Familia y en la Red de Proteccion de Menores,
que avancen en el camino de escucha y acogida de los estados de opinion de los
miembros del grupo familiar, colaboren en la restauracion del lazo social y contribuyan
a la consecucion de la preservacion familiar.
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