2 Metodologia

La investigacion proyectada sobre la realidad de los servicios sociales del siglo XXI en el ambito rural leonés se
presenta como una realidad compleja que abarca su contextualizacion en la provincia y la especificacion de las
caracteristicas peculiares de su concrecion en las unidades de atencién.

2.1 Objetivos

El objetivo general es obtener elementos de conocimiento actualizado del medio rural leonés sobre su territorio,
poblacion, necesidades y servicios que contribuyan a la mejor comprensién de los servicios sociales y su fun-
cién en el medio rural, como base para la formulacion de propuestas y sugerencias que contribuyan a mejorar
la calidad de sus respuestas.

Obijetivos especificos:

» Conocer las caracteristicas de la provincia de Leodn respecto al territorio, la poblacién y otros rasgos
relacionados con la pobreza y la exclusion social los servicios como contexto global del ambito rural
leonés.

» Conocer las caracteristicas del ambito rural leonés, atendiendo a los cambios que afectan el desarrollo
rural sostenible y las dinamicas de los grupos de accién local.

» Conocer datos relevantes del ambito rural sobre su territorio extension organizacion, densidad, pobla-
cién, habitantes y su distribucion por sesos y edad, despoblacién, envejecimiento, sobre-envejecimien-
to, empleo, etc. en sus municipios y en las zonas de accion social.

» Conocer los pasos dados en el desarrollo de la normativa de los servicios en Castilla y Ledn, sus ca-
racteristicas, asi como su plasmacién e incidencia en los servicios sociales basicos y especificos en la
provincia de Leon.

+ Obtener informacion sobre la percepcion que los profesionales que prestan atencion directa en los ser-
vicios sociales basicos, tienen sobre necesidades, demandas y prestaciones en su zona.

» Obtener informacién sobre la percepcion que los usuarios, perceptores de prestaciones y residentes
locales, tienen de los servicios sociales basicos de su zona.

» Conocer la realidad que caracteriza a cada una de las zonas de accién social del ambito rural leonés con
relacion al territorio, poblacion, demandas de empleo, servicios de proteccion social, servicios sociales
basicos y especificos.

2.2 Lineas de investigacion

No se conocen antecedentes de este tipo de estudios en la provincia de Ledn referidos al ambito rural en su
conjunto por lo que ha sido necesario, a partir de los objetivos propuestos, establecer las lineas a desarrollar,
asi como su amplitud y consistencia.

En primer lugar las dimensiones espacio-temporales indicadas en el tema general marcan los dominios de con-
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tenido necesarios para el conocimiento integrado, dentro de los cuales se establecen las siguientes lineas de

investigacion.

Para la determinacién del marco tedrico-contextual que oriente y de sentido, se ha seleccionado con-
ceptos globales basicos mas en consonancia con una dimensién macro (territorio, demografia, bienes-
tar social, calidad, servicios sociales, sostenibilidad, desarrollo rural), dentro de los cuales encuentran
especificacién otros requeridos por la aproximacion micro.

Desde el planeamiento empirico se trata de obtener informacion sobre las caracteristicas propias de la
provincia de Ledn en su globalidad con relacién al territorio, poblacion, caracteristicas socioeconémicas
orientadas a poner de relieve las situaciones de vulnerabilidad, y servicios de proteccion.

La aproximacion al ambito rural toma en consideracion las caracteristica geogréaficas de su espacio
territorial junto con otros aspectos propios del ambito rural como el desarrollo rural sostenible y la sos-
tenibilidad social, haciendo hincapié en el estado de la cuestion en la Comunidad de Castillay Ledn y la
configuracion y cometidos de los grupos de accion local de la provincia. Desde estos planteamiento se
considera de relieve la captacion de los datos concretos sobre territorio y poblacion desagregados por
zonas de accioén social y municipios, la referencia a las situaciones de vulnerabilidad social se expresa
en las la demandas de empleo.

Otra linea de investigacion se refiere a los servicios sociales, partiendo del contexto normativo de refe-
rencia para Castilla y Ledn y centrando la plasmacion del sistema y su relieve e incidencia en la provin-
cia de Ledn, maxima desagregacion disponible respecto a la informacién, tomando como referencia el
periodo correspondiente a 2.011-2.012. Para la aproximacion al @mbito rural se (SAUSS) que permite
proceder a una elaboracién y sistematizacion de los datos en tres categorias: usuarios, colectivos y
prestaciones, que se desagrega y significa por zonas de accién social, completandose con un listado
de servicios sociales que independientemente de su localizacién actian en la provincia. Otra dimension
desarrollada dentro de esta linea comprende el estudio de la calidad de los servicios sociales de base
del medio rural leonés, con aplicacion del método SERVQUAL para medir la calidad percibida. Dicho
estudio comprende con instrumentos diferenciados, la percepcién de los profesionales y de los usuarios
de los servicios.

La carencia informativa constatada con relacién al detalle de las zonas de accién social de ambito rural
de la provincia marca la siguiente linea, caracterizada por el tentativo de maxima aproximacion a la
realidad de cada una de las zonas de accion social. Esta linea se propone caracterizar cada una de las
zonas ofreciendo una vision integrada del territorio y su organizacién, datos demograficos, presencia y
distribucion de los servicios de proteccién dentro de la zona (correspondencia con servicios y centros
educativos y sanitarios), demandas de empleo, prestaciones, usuarios, servicios sociales especificos.

2.3 Etapas en el desarrollo del estudio

Las etapas establecidas en el calendario de la Convocatoria, han sefialado los pasos seguidos en el desarrollo

del estudio?.

1.

La primera etapa corresponde con el marco teérico, contextual y operacional:

2 El desarrollo detallado puede consultarse en el anexo I
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» Elaboracion del planteamiento tedrico, establecimiento y clarificacién de conceptos, definicion de ele-
mentos estructurales y dinamicos, referidos al territorio, la poblacién, las necesidades sociales, presta-
ciones y servicios, desarrollo de estrategias metodoldgicas, establecimiento de criterios de seleccion
de la documentacion y de los informantes, y desarrollo del disefio de investigacion con la definicion de
técnicas para la recogida de datos, condiciones de aplicacion y métodos de analisis.

» Disefio del estudio de campo, actividades de formacién, seminario taller de preparacion de entrevista-
dores, distribucion y asignacion por areas y zonas de accion social.

» Gestiones de colaboracién, obtencion de las correspondientes autorizaciones para las entrevistas a los
profesionales de las zonas de accion social y disponibilidad de bases de datos.

2. Segunda etapa ha estado dirigida principalmente a la obtencién de los datos empiricos, las acciones co-
rrespondientes se han centrado en la definicion de perfiles y ambitos tematicos, elaboracion de Instrumen-
tos de observacién y de recogida de la informacion, trabajo de campo, obtencion de los datos significativos,
procesamiento de los datos, etc.

+ Como resulta del listado anterior a esta etapa corresponde el desarrollo de actividades referidas a deta-
llar los caracterizaciones generales del territorio rural, los sistemas de proteccién y mas especificamente
de las zonas de accién social, y proceder a la recopilacion de los datos necesarios al estudio. Para
dar una primera nocién del trabajo realizado se destacan: Instrumentos elaborados para la recogida de
la informacién. Fichas, guias, cuestionarios, escalas. Aplicacion de los instrumentos a la observacion
documental y consulta de bases de datos para la obtencién de informacién sobre poblacién, territorio,
servicios de proteccion (Educacion, Salud, S. Sociales). Aplicacion de los mismos al trabajo de campo,
con entrevistas personales, para la obtencion de los datos sobre los servicios sociales basicos y espe-
cificos, necesidades, demandas y recursos y otras dimensiones de la calidad percibida.

3. Alatercera etapa ha correspondido la tarea de dar significacion de los datos. Se ha completado la obten-
cién de los datos cuantitativos y se ha procedido a la realizacion de las distintas operaciones de elaboracién,
sistematizacion; andlisis de la informacion, relaciéon de categorias variables, profundizacion de la informa-
cioén, elaboracion de las conclusiones, sugerencias y redaccion del informe final.

2.4 Estrategias de obtencion de informacion
Entre las estrategias seleccionadas para obtener la informacion se sefialan:

a) La observacion documental con la utilizacion de técnicas de lectura y documentacién. Se trata de una base
informativa voluminosa, por configurar una variedad documental, de indole diversa; la documentacion utilizada
ha sido seleccionada en base a los siguientes criterios:

1. Material inicial de acercamiento al tema: bibliografia y trabajos existentes, recogiendo distintos aspectos
sobre el tratamiento actual del tema dentro de las publicaciones y los estudios sea a nivel nacional, regional
de Castilla y Ledn y/o local. Normativa en materia de servicios sociales de la Comunidad de Castilla y Leén.

2. Otro material bibliografico seleccionado se refiere al medio rural de la provincia Ledn, desarrollo rural sos-
tenible, a la provision de servicios.

3. Investigacion documental, referida a documentos y bases de datos de caracter cuantitativo sobre pobla-
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cién, territorio, servicios, empleo, prestaciones, obtenidos del Instituto Nacional de Estadistica (INE), de
los registros del Observatorio Ocupacional del Instituto Nacional de Empleo (INEM) sobre las demandas
de empleo de la zona rural leonesa y del Sistema de Acceso Unificado a los Servicios Sociales (SAUSS)
sobre prestaciones y colectivos de atencion, informes cientificos, y otras fuentes (paginas informativas de la
Junta de Castilla y Ledn y sus correspondientes consejerias para los Servicios sociales, Centros educativos
y sanitarios), estudios del CESS, Datos de poblacion y territorio del INE- Censo de 2011 y Padrén Municipal
del 2012.

b) La observacién y participacion. Se ha recurrido a la observacion directa y participante, principalmente para

el conocimiento de los contextos rurales donde se asientan las zonas de accion social, lugares de atencion,

centros, iniciativas y servicios vinculados al tema de estudio.

¢) La Conversacion, narracion y registro. Se ha planteado una aproximaciéon que desde varias dimensiones,

facilitara, ademas de la obtencion datos cuantitativos, otras percepciones de la realidad de los servicios, para

visualizar las necesidades, demandas y las prestaciones y la calidad de las respuestas de las instituciones so-

ciales a las demandas de los usuarios desde la percepcion de los mismos.

Esta estrategia se ha considerado adecuada para la obtencién de datos de primera mano, es decir obteni-
dos directamente de los profesionales que estan a contacto directo con la realidad y atienden la demanda
de los ciudadanos, y de los usuarios que han trasladado su percepcion de los servicios. Esta parte del
estudio se concibe dentro de los estudios de calidad y es fruto de dos encuestas, disefiadas por el equipo
y llevadas a cabo a través de la aplicacion de cuestionarios que sirvieran de soporte para la realizacion de
las entrevistas personales, con entrevistadores especificamente preparados (el desarrollo se incluye en el
punto correspondiente).

d) Las consultas a expertos. Ademas de consultas personales, el equipo ha contado con las aportaciones de un

Foro de Expertos en poblacion y territorio organizado especificamente para abordar las necesidades del estudio.
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2.5 Diseino de la investigacion

El disefio se organiza en primer lugar proyectando las lineas generales sobre las variables que abarcan el con-
tenido global de la investigacion, como se especifica en la tabla 1.

Tabla 1. Variables estudiadas

Variables generales

Intermedias

n° de habitantes, sexo, edad,
estructura poblacional

Indicadores

Municipios

poblacioén e i Areas funcionales
evolucién de la poblacion - )
Poblacién inmigrante Zonas de accion social
Municipios y nucleos de poblacién S
Extension . Municipios
. : Areas funcionales
Territorio Densidad - .
Desarrollo rural Zonas de accion social
o GAL
accesibilidad
Municipios
Empleo Demandas de empleo Areas funcionales

Zonas de accion social

Servicios de proteccion

S. Sociales basicos
Educativos
sanitarios

Municipios
Areas funcionales
Zonas de accion social

Prestaciones

Municipios

Servicios sociales basicos Demandas ‘ ;
. Areas funcionales
Colectivos - .
) Zonas de accion social
usuarios
entidades Provincia
Servicios sociales especificos centros Areas funcionales
prestaciones Zonas

Calidad percibida
de los servicios sociales

Profesionales T.S
Usuarios

Areas funcionales
Zonas de accion social

basicos

Elaboracion propia

2.6 Recogida de datos e indices utilizados
Para la recogida de datos estadisticos han utilizado distintas fuentes de informacion.

Los datos relativos a la poblacion se han obtenido a partir de la pagina web oficial del Instituto Nacional de Es-
tadistica (INE), www.ine.es, a partir de la explotacion estadistica del padrén continuo, tomando los datos por
municipio relativos con fecha de 1 de Enero de 2012. Una vez seleccionados los datos relativos a la provincia
leonesa (codigo 24) se eligid la categoria: Poblacion por sexo, municipios y edad (grupos quinquenales), que
permitia obtener informacion relativa a 3 variables: sexo (hombre y mujer), municipios (con un total de 208 muni-
cipios, ya que no se recogio informacion de Ledn capital, Ponferrada y San Andrés del Rabanedo) y grupos quin-
quenales de edad (con un total de 21 categorias). La matriz final resultante de la seleccion ofrecia un total de
416 filas (208 por cada género) y 21 columnas (correspondientes a todos los grupos quinquenales de edad), lo
que suponia un volumen total de 8736 datos. Debido a que la estructura de datos resultante no permitia generar
la piramide de poblacién, se realizé una reordenacion de los datos en una nueva matriz, haciendo corresponder
cada fila a uno de los municipios y situando en las columnas los grupos quinquenales de edad de hombres y
mujeres sucesivamente (0-4hombres; 0-4 mujeres; 5-9hombres; 5-9mujeres, ...). Una vez reordenada la matriz
principal se realiz6 una agrupacion de los municipios por cada una de las 25 Zonas de Accién Social.
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De esta forma, se obtuvieron dos matrices principales con datos relativos a la distribucién por sexo y edad; una
de ellas con todos los municipios y la otra con los municipios agrupados por Zonas de Accion Social. A partir
de las mismas, se pudo obtener informacién relativa al conjunto de municipios (municipios con mayor o0 menor
indice de envejecimiento, por ejemplo), o a cada una de las Zonas de Accién Social (poblacion de hombres y
mujeres por cada Zona, por ejemplo).

Para obtener una vision de la evolucion de la poblacion en los ultimos afios en la provincia leonesa, se obtuvo
igualmente la poblacién de cada municipio del afio 1996 siguiendo el mismo procedimiento (se eligié este afio
por ser el primer afio del que el INE ofrecia datos por municipios, y con el objetivo de obtener el mayor intervalo
posible de afios).

Los indices estadisticos utilizados en el analisis de la poblacion y el territorio fueron:

La densidad de poblacién (de cada municipio y zona de accién social), resultado del cociente entre la poblacion
de cada municipio 0 zona de accion social (dato calculado) y la superficie del municipio o conjunto de municipios
que integran la zona (dato calculado siguiendo un proceso de agrupamiento similar al resefiado anteriormente,
a partir de la superficie de cada municipio). Se ha obtenido por tanto, la densidad de cada municipio y de cada
zona de accion social por separado.

El incremento de poblacion, cuyo calculo entre los afios 1.996 y 2.102, se obtuvo de acuerdo al siguiente procedi-
miento: en primer lugar, se obtuvo la diferencia de poblacion entre el afio 2012 y el afio 1996; en segundo lugar, y
para obtener el incremento o porcentaje de aumento, se dividié el aumento en valores absolutos entre la poblacion
de 1996, multiplicandose el resultado por 100. Valores negativos, légicamente, suponen una pérdida de poblacion.

El indice de envejecimiento que se entiende como el porcentaje que representa la poblacion mayor de 64 afios
sobre la poblacién menor de 15 afios a 1 de enero del afio 2.012 (cociente entre la poblacién de mas de 64
afios y la menor de 15, multiplicado por 100). Es importante sefialar que este calculo es ligeramente diferente
al calculo oficial que recoge el INE, ya que éste establece como grupo inferior, la poblacion entre 0y 15 afios
(incluida esta franja de edad, frente al calculo de nuestro estudio, que queda delimitado por la poblacion entre
0y 14); y como grupo superior, la poblaciéon de 65 afios 0 mas (en nuestro caso, en este grupo superior se ha
incluido también la poblacion de 65 afos). El motivo de esta ligera variacion, es que los datos que ofrece el
padrén municipal del INE delimitan los grupos quinquenales en estas franjas de edad.

Se ha calculado, igualmente el indice de sobreenvejecimiento, resultado del cociente entre la poblaciéon de mas
84 arios entre la de mas de 65 afos multiplicado por 100. Representa por tanto el porcentaje de personas ma-
yores de 84 afios por cada 100 mayores de 65.

Ambos indices, de envejecimiento y sobreenvejecimiento, han sido calculados para todos los municipios y para
el conjunto de cada una de las zonas de accién social.

La ratio de masculinidad, se define como el nimero de varones por cada 100 mujeres y se ha obtenido del co-
ciente entre numero de hombres y numero de mujeres multiplicado por 100. Al igual que ocurre con los indices
anteriores, se ha calculado esta ratio tanto para cada uno de los municipios como para el conjunto de cada zona
de accion social. Se han obtenido los datos de poblacion del 2.012 y la categoria: Poblacion por sexo, municipios
y nacionalidad (principales nacionalidades).

Para el analisis de los datos de inmigrantes en los municipios leoneses, se ha acudido igualmente a la pagina
web del INe, seccion demografia y poblacion, padrén-poblacion por municipios y finalmente explotacion estadis-
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tica del Padrdn continuo. Para poner en relacion el nimero de inmigrantes con la poblaciéon de cada municipio,
se ha representado el porcentaje de inmigrantes en relacién a la poblacion total del municipio.

Se ha obtenido igualmente informacion relativa a la situacién laboral de los residentes en los municipios de la
provincia de menos de 20.000 habitantes. Como fuente de informacion se ha utilizado la base de datos del Portal
de Empleo en Castilla y Ledn (http://www.empleo.jcyl.es), concretamente los datos relativos a los demandantes
de empleo por sexo/edad/actividad en Enero de 2.012.

La matriz resultante ofrecia datos de todos los municipios de Castilla y Leodn, por lo que fue necesario realizar un
proceso de seleccidn de los municipios leoneses excluyendo de la misma, Ledn capital, Ponferrada y San Andrés.
Se ha trabajado con el nimero de demandas totales y dentro de éstas, se ha diferenciado entre hombres y mujeres.

De forma similar a como se realiz6 con los datos demograficos, se han realizado dos procesos de tratamiento
de datos de forma paralela: por un lado, tratando con cada uno de los municipios como unidad de analisis dife-
renciada; y, por otro, agrupando los municipios pertenecientes a cada zona de accién social, lo que ha permitido
analizar la situacién de cada zona en cuanto a demandas de empleo se refiere.

Se ha calculado también el porcentaje de demandantes de empleo en relacién a la poblacion total entre 15y
64 anos, es decir la poblacion en edad de trabajar que podemos considerar una aproximacion de la poblacion
activa. Se ha utilizado como edad inferior de poblacion, los 15 afios por ser la franja de edad que recoge el INE
en sus tablas de datos demograficos. Por otra parte, debemos sefialar que no se puede conocer cuanta de esta
poblacién se encuentra integrada en el mercado de trabajo o no puede acceder a él por motivos de discapaci-
dad. No obstante, consideramos que a pesar de este sesgo, este dato es un indicador de referencia Util para
obtener una aproximacion del volumen de parados en relacién a la poblacion activa.

En cuanto a las fuentes de informacion consultadas para el estudio de la cobertura sanitaria, educativa y de los
servicios sociales han sido principalmente:

» Las bases de datos de las paginas Web del Ministerio de Sanidad, Servicios sociales e Igualdad: http://
www.msssi.gob.es/estadEstudios/estadisticas y de la Junta de Castilla y Ledn correspondientes a las
Consejerias de Educacion y Salud.

» Portal de Salud de la Junta de Castillay Ledn
www.saludcastillayleon.es/es/mapa-webf
http://www.saludcastillayleon.es/ciudadanos/es/buscador-recursos

Como fuentes complementarias han servido las consultas a profesionales de la salud para la informa-
cion sobre las permanencias y atenciones, principalmente de los consultorios y las atenciones que en
la practica se prestan a los habitantes de los nicleos de poblacion mas dispersos y distantes de los
puntos de atencién.

» Consejeria de Educacion:
http://www.jcyl.es/webl/jcyl

http://directorio.educa.jcyl.es
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» Consejeria de Familia e Igualdad de Oportunidades
http://www.jcyl.es/webl/jcyl

» Gerencia de Servicios Sociales
http://www.jcyl.es/webl/jcyl/

» Sistema de Informacién Estadistica de la Junta de Castilla y Le6n
www.estadistica.jcyl.esf

» Centros de Accion social de la Diputacion de Le6n
http://ssespecificos.dipuleon.es/ceas/

Los datos obtenidos se han organizado y sistematizado con un criterio de correspondencia de los centros perte-
necientes a los distintos sistemas sobre la base de su localizacion en cada area y zona de accion social especifi-
cando, ademas, los municipios y nucleos de poblacion asi como la frecuencia de atencion prestaday la atencién
a demanda. La informacion se utiliza con caracter mas general para caracterizar los servicios de proteccion y los
servicios sociales de la provincia de leén, en cada una de las areas de accion social y con mas especificacion
en el estudio detallado de cada una de las zonas. La informacion establece en detalle la correspondencia a partir
de las areas de accion social, el nUmero de zonas y municipios que la integran la correspondencia de los centros
educativos correspondientes a la educacion obligatoria, asi mismo respcto a la atencién sanitaria los centros de
salud, consultorios, la frecuencia de la atencion en los puntos municipales y la atencién a demanda.

El ultimo bloque de informacion de los datos del contexto socioecondmico ha sido el relativo a los servicios so-
ciales. Las fuentes indicadas anteriormente junto con los estudios del CES han servicio para ilustrar implanta-
cién y la incidencia de la accion de los servicios sociales en la provincia leonesa durante el periodo 2.011-2.012.
Para la descripcion del perfil de los usuarios (sexo y edad), colectivo de referencia y prestaciones, correspon-
dientes a las zonas de accion social del ambito rural, fueron necesarias diversas gestiones ante la Consejeria de
Familia e Igualdad de Oportunidades de la Junta de Castilla y Le6n y la Diputacion de Leén para poder disponer
de los datos que permitieran la aproximacion a la realidad de cada una de las zonas. Una vez obtenidos los
permisos correspondientes se ha procedido a la elaboracion de los datos del SAUSS correspondientes a 2.012.

Se utilizé6 como matriz base, la matriz prestaciones por sector de referencia que incluye datos relativos al nimero
de prestaciones de cada tipologia segun prestaciones de 2° nivel para cada uno de los colectivos o sector de re-
ferencia en cada zona de accién social. Estos datos desagregados fueron recodificados para obtener una tabla
del nimero de prestaciones de 1° Nivel (segun el arbol de prestaciones que recoge el SAUSS) en cada zona de
accion social de acuerdo al siguiente esquema:

» Informacién, orientacion, valoracién y Movilizaciéon de Recursos

a. INFORMACION SOBRE PRESTACIONES DE SERVICIOS SOCIALES

b. INFORMACION GENERAL E INESPECIFICA

¢. TRAMITACION ACCESO RECURSOS NO DEPENDIENTES SISTEMA SERVICIOS SOCIALES
d. INFORMACION Y DERIVACION A OTROS SISTEMAS

e. DERIVACION HACIA RECURSOS Y SERVICIOS INTERNOS DEL SISTEMA SERVIC.SOC.

f. DERIVACION HACIA RECURSOS INSTITUCIONALES NO GUBERNAMENTALES
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» Prestaciones y actuaciones de apoyo a la unidad convivencial y ayuda a domicilio

a. PRESTACIONES DE AYUDA A DOMICILIO

b. PRESTACIONES DE AYUDAS TECNICAS

¢. OTROS APOYOS A LA UNIDAD CONVIVENCIAL

d. APOYO DE CARACTER PERSONAL FUERA DEL DOMICILIO

e. ACTUACIONES ESPECIFICAS DE APOYO A LA UNIDAD CONVIVENCIAL

* Prestaciones, actuaciones y medidas de alojamiento alternativo

a. RESIDENCIAS E INTERNADOS

b. CENTROS DE ACOGIDA

c. VIVIENDAS TUTELADAS

d. ALOJAMIENTO DE URGENCIA

e. ACTUACIONES PARA EL ALOJAMIENTO FAMILIAR

» Prestaciones y actuaciones de prevencion e insercion social

a. CENTROS, PROGRAMAS Y ACTUACIONES DE INSERCION SOCIAL

b. CENTROS, PROGRAMAS Y ACTIVIDADES OCUPACIONALES

¢. CENTROS, PROGRAMAS Y ACTIVIDADES DE RELACION SOCIAL, OCIO Y TIEMPO LIBRE

d. PROGRAMAS Y ACTUACIONES DE PREVENCION Y PROMOCION SOCIAL

e. SERVICIO DE PREVENCION DE LAS SITUACIONES DE DEPENDENCIAY LAS DE PROMOCION DE LAAUTONOMIA
PERSONAL

» Recursos Complementarios para cobertura de necesidades de Subsistencia

a. PENSIONES

b. AYUDAS ECONOMICAS PUBLICAS PERIODICAS

¢. AYUDA ECONOMICA PUBLICA DE PAGO UNICO

d. ATENCIONES QUE IMPLICAN ALIMENTACION

e. OTRAS AYUDAS EN ESPECIE VINCULADAS A SITUACION DE NECESIDAD

La informacién relativa al perfil de usuarios (edad y sexo) y sector de referencia se mantuvo de acuerdo a la
estructura original.

En cuanto a los servicios sociales, los datos se han obtenido a partir de la utilizacién de las siguientes fuentes
documentales:

Web:
http://www.jcyl.es/webl/jcyl/ServiciosSociales/es/
http://servicios.jcyl.es/
http://www.dipuleon.es.

En materia de Tercera Edad se utilizo la pagina web http://www.inforesidencias.com, con la derivacion en este
ultimo caso a las paginas web de los centros recogidos.

En primer lugar se elaboré una ficha tipo de recogida de datos utilizando las variables aportadas. Hemos se-
guido en su elaboracion el estudio de Miguel Lépez Cabanas recogido en “Sistemas de Registro en Servicios
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Sociales Comunitarios” que nos permitio categorizar el centro con las variables siguientes: area de bienestar,
colectivo atendido, direccion, codigo postal, localidad teléfono, email, web, zona de accién social de referencia,
nivel de intervencion, formas de acceso, entidad de quien depende el centro y naturaleza juridica.

Se consultaron 200 registros, para la obtencion de los datos necesarios. Una vez realizadas las fichas se pro-
cedio6 a clasificar dichos centros en dos grandes grupos: Primer grupo SS.SS especificos de actuacién provincia
y supra municipal (independiente de su lugar de radicacion y de la naturaleza juridica, publica o privada). Se-
gundo grupo: SS.SS de Atencion Primaria y especificos situados en cada zona de accion social con ambito de
actuacion preferentemente en el territorio donde radican, incorporando tanto los centros publicos como privados
en cada una de las 25 zonas de accion social.
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2.7 Estudios de campo: encuestas de calidad percibida de los servicios sociales de
base del ambito rural leonés.

2.7.1 Caracteristicas generales

Al tratar de estudiar la calidad percibida de los Servicios sociales de base desde la doble perspectiva de los
profesionales de atencion directa y de los ususarios de los servicios sociales, se tiene presente que cada una de
las categorias conoce vive y explica sus percepciones de forma singular; de una parte el profesional que conoce
el servicio, sus programas y lineas de accion, que ha de atender las necesidades y las demandas y facilitar el
acceso a las prestaciones y servicios y de otra parte el usuario que tiene necesidades, presenta demandas y
que tiene derechos y expectativas. Por tanto a cada grupo se le requerira la respuesta de las cuestiones en las
gue es competente.

Desde el punto de vista metodoldgico el estudio de estas dos perspectivas tiene aspectos comunes con relacion
al contexto de aplicacion y a la utilizacién de fuentes de informacion primarias; en ambos casos, profesionales
y usuarios, se trata de informantes con experiencia directa con capacidad para trasladar su percepcion de los
servicios sociales. Sin embargo las exigencias de veracidad de la informacion de acuerdo con los objetivos del
estudio y la diversidad de sus perfiles han conducido al equipo a la realizacién de dos encuestas diferenciadas
y a la vez complementarias.

En las dos encuestas se opta por una estrategia de entrevista directa, con entrevistadores especificamente
preparados, aunque ello haya significado un gran esfuerzo a causa multiples desplazamientos, tiempo de dedi-
cacion, gestiones para obtener las correspondientes autorizaciones, etc., se ha considerado la mas idénea por
el equipo, al favorecer un acercamiento a la realidad de las zonas y los servicios y asegurar la participacion en
tiempo adecuado de profesionales y usuarios de todas la zonas de accién social del ambito rural.

El estudio empirico se desarrolla a través de dos encuestas dirigidas a:

a) Trabajadores Sociales de atencion directa, como profesional referente de cada una de las zonas de
accion social.

b) Usuarios de los servicios sociales de atencion primaria con residencia en la correspondiente zona
de accion social.

El objetivo del estudio es obtener informacién de la realidad relativa a la calidad de los servicios sociales en sus
actuaciones con relacion a la lectura de la realidad de las zonas, las necesidades, las demandas presentadas
por la poblacién y sus correspondientes respuestas y a la percepcion de los usuarios de los servicios sociales.
Esta informacion cuantificada podra reflejar las brechas entre la realidad y las expectativas A su vez el estudio
ha de ser de utilidad para los implicados en la atencion y promocién de respuestas sociales.

La especificacion de los objetivos abarca los siguientes ambitos tematicos:
» Apreciaciones contextuales de la zona de actuacion

» Territorio y demografia: Limites geograficos de la Zona de Accion Social. Caracteristicas del espacio
geografico, habitat, organizacién territorial, dispersion, transportes, caracteristicas relevantes de la
zona, etc.
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* Necesidades: Informacién, Convivencia familiar, Adaptacion social, Necesidades primarias.

+ Demanda: Actual y futura, explicita e implicita, subjetiva y objetiva.

* Recursos: existentes. potenciales. publicos y privados.

» Usuarios: dimensiones de la calidad percibida de los servicios sociales
2.7.2 Estudio de calidad percibida por los profesionales de los servicios sociales. Necesidades, deman-
das y recursos
A. Puntos de partida:

+ Laentrevista a los profesionales se plantea como entrevista semiestructurada con la guia de los térmi-
nos utilizados en los sistemas de Atencién Primaria, al codificar en los sistemas informaticos la informa-
cion de usuarios de Servicios sociales (las necesidades, demanda y prestaciones), para homogeneizar
los conceptos utilizados por los Servicios Sociales.

» Se considera que el conocimiento y experiencia adquirido por estos profesionales sobre necesidades,
demandas y recursos, con relacion a su zona de accion es ajustado a la realidad y les constituye en
informantes privilegiados. Se trata de obtener una percepcion subjetiva, sustentada en una base infor-
mativa consistente.

» El contacto cotidiano del trabajador social con la zona y sus problemas proporciona al profesional una
vision global de las necesidades que puede diferir en algunos aspectos con las demandas presentadas
por los usuarios.

» Los profesionales de los servicios sociales de base valoran las necesidades de su zona con el filtro de
la entidad que representan.

» Las necesidades que perciben los trabajadores sociales dentro de la zona de accion social asignada,
con frecuencia exceden las posibilidades de atencién de los servicios sociales de base.

+ Lafalta de correspondencia entre las demandas y las prestaciones conlleva que algunas demandas no
encuentren respuesta y/o que haya oferta de prestaciones y servicios infrautilizados.

» El profesional del servicio social de base tiene mas posibilidad de atender las demandas de informacién
y orientacion que dependen de su competencia profesional.

» Algunas necesidades no encuentran oportunidad de acceso a los servicios sociales a causa de dificul-
tades relacionadas con caracteristicas del habitat y las condiciones de vida.

» Los factores demograficos propios del ambito rural (envejecimiento, sobre envejecimiento, etc.) inciden
en el tipo de demandas que llegan a los servicios sociales que, en consecuencia, tienden a polarizarse
en torno a las necesidades de dichas personas.

B. Caracteristicas técnicas y metodolégicas de la encuesta:

B.1. Unidades de analisis: El universo esta constituido por todas las zonas de accién social del ambito rural
leonés integrado por 25 zonas.
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B.2. Instrumento de captacion de la informacion: La recogida de datos se ha realizado mediante un cuestio-
nario en formato papel disefiado para el registro de los datos que han de obtenerse de las unidades de observa-
cién. Una vez validado, El cuestionario utilizado consta de una primera parte con preguntas abiertas orientadas
a la captacién de apreciaciones contextuales de la zona de actuacién, una segunda que especifica el objeto del
estudio desarrollando los indicadores correspondientes a las variables intermedias con preguntas estructuradas
y un espacio para observaciones?

B.3. Trabajo de campo: El trabajo de campo ha sido realizado por un equipo de alumnos de la Escuela Univer-
sitaria de Trabajo Social “Ntra. Sra. Del Camino” de Ledn. Los encuestadores han procedido a la administracion
del mismo a través de entrevistas presenciales a cada uno de los Trabajadores sociales que prestan atencion
directa en el CEAS. La entrevista se ha realizado en la sede del servicio. La duracién media de la entrevista
ha sido de 60 minutos. El disefio de la organizacion y la formacién de los encuestadores ha permitido minimizar
los errores en los procesos de recogida de informacién, codificacion y grabacion de los datos.

B.4. Fechas de realizacidn: Las entrevistas se han realizado durante la segunda quincena de diciembre de
2.012 y la primera quincena de enero de 2.013.

La siguiente tabla resume las variables de la encuesta:

Tabla 2. Calidad percibida: necesidades demandas, recursos

Variables generales Variables intermedias

Datos basicos. Territorio y demografia: Limites geograficos de la Zona de Accién Social. Caracteristicas del
Apreciaciones contextuales de la zona espacio geografico, habitat, organizacion territorial, dispersion, transportes, caracteristicas
de actuacion relevantes de la zona, etc.

Situacién de necesidad relacionada con la adecuada informacién sobre el acceso a los
recursos.
Situacién de necesidad relacionada con una adecuada convivencia familiar.
Situacion de necesidad relacionada con una adecuada adaptacion social.
Situacién de necesidad relacionada con la cobertura de las necesidades primarias.

Situaciones de necesidad:

Informacién, orientacién y movilizacién de recursos.
Intervencion familiar.
Alternativas a la convivencia.
Cobertura de necesidades primarias.
Integracion en la comunidad y mejora de la calidad de vida.

Demanda presentada

Informacion, orientacién y movilizacion de recursos.
Intervencion familiar.
Alternativas a la convivencia.
Cobertura de necesidades primarias.
Integracion en la comunidad y mejora de la calidad de vida.

Recurso aplicado

Elaboracién propia

2.7.3 Estudio de calidad percibida por los usuarios de los servicios sociales de base del ambito rural
leonés.

A. Puntos de partida
+ La escala SERVQUAL se puede adaptar al estudio de la calidad de los servicios sociales de base del

ambito rural leonés a través de la percepcion de los usuarios de dichos servicios.

3 Puede consultarse en el Anexo II
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» La calidad de los servicios sociales es un constructo multidimensional cuyo numero de dimensiones
depende del servicio que se esté valorando de ahi la importancia fundamental que reviste la adaptacion
del modelo SERVQUAL a la realidad que se pretende analizar.

+ Las Dimensiones de la Calidad de Servicio defendidas por Parasunaman, Zeithaml y Berry, reflejadas
en el modelo SERVQUAL (capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia, seguridad y tangibilidad), aun-
gue no son necesariamente caracterizadoras de los factores perceptivos de la calidad en los servicios
sociales, ofrecen apreciaciones validas para valorar su calidad.

» Los usuarios con experiencia de utilizacion de los servicios sociales basicos valoran de forma diferente
los componentes especificos de la calidad de los servicios

» Cuando la valoracion de la calidad de servicio implica la medida de importancia y la medida de adecua-
cion del servicio los usuarios valoran la calidad del servicio de forma diferente.

» La experiencia de utilizacion del servicio influye en la percepcién de la calidad que se tiene de los mis-
mos.

» Algunos factores demograficos y sociograficos influencian las percepciones de los usuarios sobre la
facilidad y/o dificultad de su acceso a los servicios y prestaciones.

» Algunas de las dimensiones de las expectativas adecuaciones y percepciones de calidad de servicio
entre los usuarios de los servicios son diferentes.

B. Caracteristicas técnicas y metodolégicas de la encuesta:

B.1. Unidades de analisis: El universo estadistico es la poblacion residente en el medio rural con experiencia
de acceso a los servicios sociales: 14.494 segun los datos del SAUSS 2.012.

B.2. Ambito territorial: El disefio muestral aporta representatividad para las zonas de accién social en su con-
junto.

B.3. Ambitos tematicos: la encuesta recoge los datos sociodemograficos de los encuestados y datos sobre las
cinco dimensiones del modelo SERVQUAL presentados en tres niveles:

a) valoracion de la importancia atribuida a las dimensiones de la calidad
b) percepcion de la calidad especificando las cuestiones propias de cada dimensién

c) valoracion global del servicio

La siguiente tabla resume las variables de la encuesta:

Tabla 3. Dimensiones de la calidad percibida

Variables generales Variables intermedias

Datos socio-demograficos Edad, sexo, estado civil, educacion, trabajo,

Apariencia de las instalaciones, equipo, personal y

Elementos tangibles : A
materiales para las comunicaciones.

Capacidad para brindar el servicio prometido en

Confiabilidad : . )
forma precisa y digna de confianza.
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Variables generales Variables intermedias

Capacidad de respuesta Buena disposicién para ayudar a los usuarios, a
proporcionarles un servicio expedito.

Seguridad Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como capacidad para trasmitir seguridad
y confianza
Empatia Cuidado y atencion individualizada que el centro de Servicios Sociales proporciona a sus

usuarios.

Fuente: Elaboracion propia

B.4. Universo: Es toda la poblacién de las zonas de accién social del ambito rural leonés en cuanto usuarios
potenciales de los servicios sociales de base.

B.5. Muestra: Representa al conjunto de la poblaciéon con experiencia de utilizacion de los servicios. Para la
seleccién de las unidades muestrales se ha seguido el procedimiento de muestreo aleatorio estratificado (MAE):
en primer lugar se ha establecido la estratificacion por areas y zonas de accion social, con el criterio de maxi-
ma homogeneidad que asegure la presencia significada de cada una de las zonas incluyendo sucesivamente
en los estratos elementos diferenciadores. A cada zona corresponde un numero constante de 5 cuestionarios,
a los que se anaden los elementos diferenciadores establecidos para compensar la incidencia de variables
consideradas de valor como la poblacion, dispersidon y prestaciones, dichos elementos se significan con los
correspondientes criterios de asignacion de valor.

Para distribucion del nimero de entrevistas por Areas de Accién Social ha tenido en cuenta el nimero de zonas
que integran el area funcional, la poblacién atendida , la dispersion de los nucleos poblacionales y el nimero de
prestaciones correspondiente a cada zona, obteniéndose un total de 158* cuestionarios aplicados a hombres y
mujeres con experiencia de utilizacion de los servicios sociales basicos de su zona de accion social y residentes
en la zona, la aplicacion a los usuarios en las zonas se ha realizado al azary fuera de la estructura del servicio.
El nimero global de cuestionarios se corresponde con una muestra que adquiere un nivel de confianza del 90%
y un margen de error del 6%. Dicha representacién muestral se considera valida y reforzada por los criterios de
ponderacion incluidos (tabla n° 4).

4 Los 158 cuestionarios distribuidos entre las dreas de Accién Social corresponden: Bierzo Oeste 30 cuestionarios; Bierzo Este,
Lacianay Babia 30 Cuestionarios, Montafia 24 cuestionarios; Ledn Sur 20 cuestionarios; El Pairamo yLa Cabrera 20 cuestionarios;
La Maragateria, Cepeda y ()rbigo, 18 cuestionarios; Tierras de Ledn y Omafia, 20 cuestionarios.
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Tabla 4. Construccion de la muestra: estudio calidad percibida por los usuarios

Numero de cuestionarios

Zonas de A.S. Poblacion  Prestaciones Usuarios Mu;cl)%l N P ppba/ . T
Disper

Bierzo Oeste Cacabelos 16.386 2.499 1.602 5/35 5 171 1 8
Fabero 5.771 424 249 324 5 5
P. Domingo Flérez 4.050 427 270 5/44 5 5
Vega de Espinareda 6.161 698 451 4123 5 5
Villafranca del B. 6.980 1.339 853 8/104 5 1 1 7

Total Area 39.358 5.387 3.425 25/230 25 3 2 30
Bierzo Este, Babia 2.016 153 77 3137 5 5
Laciana y Babia Bembibre 14.29 1.835 1.043 41 5 1 1 7
Toreno 5.617 760 396 324 5 5
Torre del B 5.417 760 590 4134 5 1 6
Villablino 11.379 956 622 2125 5 1 1 7

Total Area 38.9010 5.959 2.728 16/155 25 2 3 30
Montafia Bofiar 4.663 512 464 7162 5 5
Cistierna 10.072 641 491 11/115 5 11 1 8
C. Matallana 11.815 1054 1.072 6/78 5 1 1 7
Rafio 2.602 89 70 7136 5 5

Total Area 29.152 1.850 2.097 31/296 15 3 2 20
Ledn Sur Mansilla 6.936 608 424 10/47 5 1 6
Sahagln 7.105 634 646 15/54 5 1 7
Valencia de Don Juan 16.003 2.255 1.100 26/57 5 2 1 8

Total Area 30.044 3.497 2.170 51/158 15 4 1 20
Paramoy la Santa Maria 9.871 1.049 668 10/36 5 1 1 7
Cabrera La Bafieza 24,944 2570 1533 23/94 5 2 1 8
La Cabrera 2.3712 257 201 4/45 5 5

Total Area 37.197 3.876 2.402 37/155 15 3 2 20

Maragatgrl’a Astorga 20.557 1.790 1050 14/109 5 212 1 10
Cepeday Orbigo. ™2 2 del Orbigo 15178 1145 1050 o/41 5 7 1 8
Total Area 35.735 2.935 2.100 23/153 10 6 2 18
Tierras de Ledn y La Magdalena 10.935 699 517 11114 5 11 7
Omafia Ledn | - Vilaquilambre | 25.235 644 525 6/81 5 1 6
Leon II- Valverde de 15.934 1.182 789 7141 5 1 1 7

la Virgen
Total Area 52.104 2.525 1.831 241243 15 4 1 20
TOTAL 158

Elaboracion propia

Para la afijacion del numero de cuestionarios por area de accion social se han seguido los siguientes criterios:

el numero de zonas de accion social que integra el area; el volumen de poblacion; la dispersion (numero de

nucleos poblacionales) y el nimero de prestaciones y usuarios; segun el siguiente baremo:

Por cada Zona

5 cuestionarios

Poblacion superior a 6.500

1 cuestionarios

Poblacion superior a 20.000

2 cuestionarios

Por Dispersion poblacional

1 cuestionario

Por N°prestaciones superior a 1.000

1 cuestionario
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B.6. Recogida de los datos: Para este estudio se ha utilizado, con algunas adaptaciones, el cuestionario de
la calidad percibida (Parasuraman, Zeithmal y Barrey, 1993)° . La recogida de datos se ha realizado mediante
un cuestionario en formato papel, que los encuestadores han administrado a través de entrevistas presenciales
a la poblacién seleccionada como muestra. Todas las preguntas que forman el cuestionario son cerradas y se
responden utilizando la escala de Likert®. Dadas las caracteristica de la informacién solicitada y de la poblacion
usuaria se considero de vital importancia que los encuestados dispusieran de informacion exhaustiva sobre el
contenido y alcance de la encuesta. El disefio de la organizacién y la formacion de los encuestadores ha permi-
tido minimizar los errores en los procesos de recogida de informacién, codificacion y grabacion de los datos. La
duracion media de las entrevistas ha sido de 50 minutos.

La estructuracion del cuestionario comprende:

a) datos sociodemograficos de la persona entrevistada;

b) valoracién atribuida al servicio sobre la base de las dimensiones de la calidad estudiadas;

¢) percepcioén del servicio considerando los indicadores de cada una de las dimensiones estudiadas

desde la experiencia propia;

d) apreciacioén global del mismo.
La informacion resultante ofrece apreciaciones complementarias sobre la importancia atribuida y las percepciones
a partir de la experiencia de usuario, lo que reflejara la valoracion del usuario con relacién a sus expectativas y
la adecuacion del servicio a las demandas presentadas y las condiciones de acceso y las respuestas obtenidas.

Es decir, este formato tiene mayor capacidad de apuntar percepciones relativas a zonas mas complejas y de-
finir con mayor precision areas de mejora. El analisis de la encuesta examiné las percepciones de los usuarios
a nivel de servicio deseado, a nivel de servicio adecuado para mi, y su percepcion del desempefio del servicio.

Tabla 5. Ficha técnica. Estudios de calidad.

Estudio Profesionales Estudio Usuarios

Universo Representantes de todas las zonas Usuarios atendidos en todas las zonas de Accion social
de accidn social del ambito rural
leonés
Técnica aplicada Entrevista personal con cuestionario, Entrevista personal con cuestionario de escalas de
con preguntas abierta y cerradas valoracion de preguntas cerradas
Universo Un profesional T. S. por cada zona Usuarios con experiencia de utilizacion de los servicios
(25) sociales
Caracteristicas de la muestra La seleccion de la muestra y su afijacion han tenido

en cuenta el nimero de zonas que integran el area
funcional, la poblacion atendida y el nimero de usuarios
correspondiente a cada zona, obteniéndose un total de 158

Técnica de de obtencién de datos | Entrevista personal con cuestionario | Entrevista personal - cuestionario de preguntas cerradas,
con respuestas de escala de 1-7

Pre-test 3-4 diciembre 2012 Pre-test 26-27 de marzo de 2013
Fechas del Trabajo de campo Diciembre 2012 -enero 2.013 Mayo y junio de 2.013

Elaboracion propia

5 Ver cuestionario anexo III ).
6 Escala de medicion Likert: es un método de pregunta bipolar que mide tanto lo positivo como lo negativo de cada enunciado. Se
aplican con 5,7,9,10 grados. En nuestro caso se ha utilizado la escala de 7 grados.
1-totalmente insatisfecho RSC= 0-20%
2.-insatisfecho RSC=20-40%
3.-ni satisfecho ni insatisfecho RSC=40-60%
4.-satisfecho RSC=60-80%
5.-totalmente satisfecho RSC=80-100%

31





