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1. INTRODUCCION Y OBJETIVOS

La orientacion de la Administracion publica hacia la calidad en la gestion convierte a las personas en
el centro de atencién de la organizacién. La evaluacion de la calidad de los servicios publicos
consiste en analizar de manera sistematica y continuada la prestacién de los servicios en relacion
con las expectativas ciudadanas y, coherentemente, con la satisfaccion de las personas usuarias
como elemento clave para valorar su eficacia.

Los servicios publicos, ademas de ser evaluados en términos de eficacia y eficiencia, resultados e
impactos, deben, asimismo, ser valorados respecto a quien hace uso del servicio, conociendo en
profundidad sus demandas, percepciones, experiencia de uso y nivel de satisfaccidn obtenidos.

El objetivo de la medida de la percepcion de calidad de los servicios es conocer el grado de
satisfaccién de las personas que acuden a ellos, para poder establecer dreas de mejora sustentadas
en su participacion.

La Ley 5/2013, de 20 de junio, de calidad de los Servicios Publicos de la Administracion de la
Comunidad Auténoma de Aragdn, pretende establecer unas estrategias que propicien una
Administracién publica eficiente que ofrezca servicios de calidad a los ciudadanos, que potencie la
participacion, la transparencia y la colaboraciéon de la sociedad y que dé respuesta a las necesidades
sociales.

Alineado con dicha Ley y como instrumento de planificacion de la actividad de la Inspeccién
General de Servicios de la Administracion de la Comunidad Autédnoma se desarrolla el Plan Anual de
Inspeccién de Servicios en el que se delimitan actuaciones susceptibles de evaluacion,
proporcionando a la organizaciéon conocimiento sobre sus dreas de mejora. En el Plan Anual de
2017 se ha establecido medir la percepcion de la calidad de los servicios, en concreto, en relacién
con los servicios de atencién al publico en las Direcciones Provinciales del Instituto Aragonés de
Servicios Sociales (IASS).

El objetivo de este informe es la medicién de la calidad percibida por las personas que hacen uso de
los servicios de atencidn al publico de la Direccién Provincial de Zaragoza del Instituto Aragonés de
Servicios Sociales, en aspectos tales como: instalaciones, accesibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, competencia profesional, atencidon personalizada, equidad, seguridad, comunicacion,
rendimiento y satisfaccion general.
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2. METODOLOGIA

La medida de la percepcion de la calidad se ha realizado de acuerdo con la metodologia establecida
en la Resolucidn de 20 de abril de 2012, de la Direccidn General de la Funcién Publica y Calidad de
los Servicios, por la que se aprueba el documento para la implantacion del sistema de medicion de
la calidad percibida de los servicios publicos de la Administracion de la Comunidad Auténoma de
Aragdn, utilizando un cuestionario adaptado a los servicios objeto del estudio.

Los diversos items incluidos en el cuestionario responden a los establecidos en el modelo general
dispuesto en el modelo publicado en la Resolucién de 20 de abril de 2012, de la Direccidn General
de Funcidn Publica y Calidad de los Servicios, que, a su vez, estd basado en el modelo SERVPERF,
adaptado a la Administracion Publica por el Grupo de trabajo Observatorios de la Red
Interadministrativa de Calidad de los Servicios Publicos, y que se agrupan en las siguientes
dimensiones®:

Elementos tangibles:
- facilidades fisicas y materiales
- aspecto del personal al servicio

Accesibilidad

Ejecucidn del servicio de forma fiable

Capacidad de respuesta

Competencia profesional

Atencién personalizada
Equidad
Seguridad

Comunicacién

Rendimiento

Satisfaccion global

Para establecer la muestra y procedimiento de administracién del cuestionario, se ha tenido en
cuenta la informacién facilitada por el Instituto Aragonés de Servicios Sociales en reuniones previas,
respecto a diferentes aspectos:

e Volumen de personas atendidas por centros de atencion y periodos de tiempo.
e Flujos horarios de frecuencia de uso.
e Tipologia de informacién de servicios solicitada.

e Numero de visitas por usuario requeridas para un servicio solicitado.

1 Los aspectos incluidos en cada dimension se encuentran en el modelo de cuestionario, anexo de la Resolucion de 20 de
abril de 2012, de la Direccién General de Funcidn Publica y Calidad de los Servicios.
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e Personal en puestos de atencidn al publico: nimero y perfiles

e Ratio profesionales/personas usuarias.

e Ambito de atencién con una mayor concentracién de publico y variabilidad de servicios.
e Periodo temporal.

Por otra parte, el procedimiento de sugerencias y quejas presentadas por los ciudadanos afiade un
plus de calidad en la gestidn. La Ley 5/2013, de 20 de junio, reconoce las sugerencias y quejas como
medida de calidad, cuyo seguimiento corresponde a la Direccién General competente en materia
de calidad de los servicios publicos. Por ello, ademas de la aplicacidn del cuestionario citado, como
complemento a los resultados del mismo, se ha optado por analizar las quejas y sugerencias
relacionadas con el servicio objeto del informe presentadas durante 2017, ya que forman parte del
conjunto de elementos cuyo seguimiento se considera conveniente para un mejor andlisis de los
servicios publicos, permitiendo estudiar las causas que las motivan y contribuyendo a definir
medidas correctoras.
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3. DESCRIPCION DEL SERVICIO

Los servicios asumidos por la unidad objeto de la presente medicién forman parte del ambito de
competencias de la Comunidad Auténoma de Aragdn a partir de la atribucidon establecida en el
articulo 71 del Estatuto de Autonomia de Aragdn, aprobado por Ley Organica 5/2007, de 20 de
abril, en los siguientes apartados:

343, Accién social, que comprende la ordenacidon, organizacion y desarrollo de un sistema
publico de servicios sociales que atienda a la proteccién de las distintas modalidades de familia,
la infancia, las personas mayores, las personas con discapacidad y otros colectivos necesitados
de proteccién especial.

372 Politicas de igualdad social, que comprenden el establecimiento de medidas de
discriminacién positiva, prevencidon y proteccién social ante todo tipo de violencia, v,
especialmente, la de género.

382 Juventud, con especial atencidn a su participacién libre y eficaz en el desarrollo politico,
social, econémico y cultural.

392 Menores, que incluye la regulacién del régimen de proteccién y tutela de los menores
desamparados o en situacion de riesgo

3.1. Competencias

En lo que se refiere a la organizacidn para el ejercicio de estas funciones, el Decreto 316/2015, de
15 de diciembre, del Gobierno de Aragén, de estructura organica del Departamento de Ciudadania
y Derechos Sociales, atribuye a dicho Departamento la propuesta y ejecucién de las directrices del
Gobierno de Aragén sobre la accion social que comprende la proteccion de las distintas
modalidades de familia, infancia, personas mayores, personas con discapacidad, integracién de
inmigrantes, cooperacién para el desarrollo con los paises mds desfavorecidos, politicas de igualdad
social, mujer, juventud, menores, y proteccién y defensa de consumidores y usuarios, asi como la
estructuracion, ordenacion y planificacion territorial y la definicidn y ejecucién de las actuaciones
en las citadas materias.

Dentro de la organizacién general del departamento se adscribe al mismo el Instituto Aragonés de
Servicios Sociales, creado mediante Ley 4/1996, de 22 de mayo, relativa al Instituto Aragonés de
Servicios Sociales.

El Decreto 173/2016, de 22 de noviembre, del Gobierno de Aragdn, por el que se aprueban los
Estatutos del Instituto Aragonés de Servicios Sociales lo define como un organismo auténomo de
naturaleza administrativa adscrito al Departamento de Ciudadania y Derechos Sociales del
Gobierno de Aragdn, bajo cuya direccidén, tutela y vigilancia gestiona las competencias que le
atribuye la Ley 4/1996, de 22 de mayo, relativa al Instituto Aragonés de Servicios Sociales y dotado
de personalidad juridica propia, plena capacidad de obrar, patrimonio propio y de los medios
personales, econdmicos y materiales necesarios para el cumplimiento de sus fines.
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Corresponden al Instituto Aragonés de Servicios Sociales las siguientes funciones:

1. Gestidn de los centros y establecimientos de servicios sociales de competencia o titularidad
del Gobierno de Aragon.

2. Gestidon de los centros y establecimientos de servicios sociales de las Corporaciones Locales
y Entidades Publicas o privadas que se le transfieran o adscriban por convenio o disposicidn
legal.

3. Prestacion de los servicios sociales que sean competencia o titularidad del Gobierno de
Aragon.

4. Gestion de las prestaciones de caracter periddico que en materia de servicios sociales
hayan sido traspasadas a la Comunidad Auténoma de Aragdn por la Administracién del
Estado u otras Administraciones Publicas, asi como las que, con ese caracter, sean
establecidas por el Gobierno de Aragon.

5. Gestidn de las ayudas publicas de caracter no periddico en materia de servicios sociales.

6. Gestidn de los convenios y conciertos en materia de servicios sociales de acuerdo con las
normas vigentes en esta materia.

7. Gestidn de los servicios y prestaciones en materia de promocién de la autonomia personal
y atencidon a las personas en situacion de dependencia y de integraciéon social de
inmigrantes.

8. Tramitacion de los procedimientos de valoraciéon y reconocimiento de la situacidon de
dependencia y elaboracién y aprobacién de los Programas Individuales de Atencién, asi
como el aseguramiento de su aplicacion.

9. Desarrollo, orientacidn e informacién de las actividades, actuaciones y programas de accion
social, asi como de aquellos que, en esta materia, le encomiende el Gobierno de Aragon.

10. Asesoramiento técnico al sector publico y privado en materia de servicios sociales.

11. Formular al Departamento competente en materia de servicios sociales las propuestas
normativas que estime conveniente para una mejora continua de los servicios sociales.

12. Cualesquiera otras funciones que correspondan a la comunidad Auténoma de Aragén en
materia de servicios sociales, sin perjuicio de las propias del Departamento competente en
dicha materia.

Son objetivos basicos del IASS:

1. Hacer efectiva la responsabilidad publica del Gobierno de Aragén en materia de servicios
sociales de acuerdo con las competencias atribuidas a la Comunidad Auténoma en el
Estatuto de Autonomia de Aragon, aprobado por Ley Organica 5/2007, de 20 de abril, y en
la Ley 4/1996, de 22 de mayo, relativa al IASS.

2. El aprovechamiento éptimo de los recursos publicos en materia de servicios sociales,
asegurando un nivel de calidad digno y suficiente en la Comunidad Auténoma de Aragon.
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3. Promover la distribucidon equitativa de los servicios sociales, tendente a superar los
desequilibrios territoriales y sociales en el dmbito de la Comunidad Auténoma de Aragén.

4. La coordinacion funcional de las actividades de las instituciones publicas y privadas en
materia de servicios sociales, mediante el establecimiento de convenios, conciertos o
cualesquiera otras formulas de gestion compartida, que permita alcanzar el maximo
rendimiento de los recursos disponibles.

El Instituto Aragonés de Servicios Sociales se organiza en:

a) Servicios centrales:
a) Direccién Gerencia.
b) Secretaria General.
c) Servicio de Coordinacion Funcional del Sistema y Fomento de la Iniciativa Social.
d) Servicio de Gestion de la Red de Centros y Servicios.
e) Servicio de Atencidn a la Infancia y Adolescencia.
f) Servicio de Coordinacidn de la Gestion de las Prestaciones.
g) Servicio de Innovacién y Comunicacion.
h) Servicio de Régimen Juridico y Coordinacidn Administrativa.

b) Servicios provinciales:

a) Direcciones Provinciales en Huesca, Teruel y Zaragoza

Tal y como establece el articulo 16 de la Ley 4/1996, de 22 de mayo, relativa al Instituto Aragonés
de Servicios Sociales, en el dmbito provincial, la gestion del Instituto Aragonés de Servicios Sociales
se realizara a través de las correspondientes Direcciones Provinciales, asumiendo las competencias
que reglamentariamente se les atribuyan. Las Direcciones Provinciales ostentaran la representacion
del Instituto Aragonés de Servicios Sociales en el ambito de su demarcacién y velaran por el
cumplimiento de los fines del mismo.

3.2. Objeto del servicio

El Decreto 143/2011, de 14 de junio, del Gobierno de Aragdn, por el que se aprueba el Catalogo de
Servicios Sociales de la Comunidad Auténoma de Aragdn, establece como una de las prestaciones
del Sistema Publico de servicios Sociales el Servicio de Informacién, Valoracidn, Diagndstico y
Orientacion Social. Segun el Catélogo, el objeto de este Servicio es ofrecer la informacidn sobre las
prestaciones del sistema publico de servicios sociales y de otros sistemas publicos orientados al
bienestar social; el estudio que permita el analisis individualizado de cada caso (personal, grupal o
comunitario ), asi como la evaluacién integral de las necesidades para efectuar cada diagndstico
concreto; orientar y derivar hacia las prestaciones que resulten mas idéneas elaborando si procede
un itinerario individualizado de atencidn.
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Se trata de un servicio de naturaleza esencial y gratuita destinado a cualquier persona, grupo,
entidad y colectivo que necesite informacidn sobre sus derechos sociales o sobre los mecanismos y
condiciones para acceder vy disfrutar de los servicios sociales publicos que pudieran
corresponderles; y relne, por tanto, el conjunto de atenciones de trabajo social que facilitan a
todas las personas el conocimiento, orientacidén y apoyo para el acceso a los recursos sociales.

El contenido de las funciones desarrolladas por el servicio de atencidn al publico de la Direccion
Provincial de Zaragoza, objeto de esta medicion de la percepcidn de la calidad, es:

e Informacién: se proporciona informacion técnica sobre los derechos y recursos existentes y
los procedimientos de acceso, tanto del Sistema de Servicios Sociales como de otros
sistemas de proteccién.

e Orientacidn: tiene por objeto prescribir el recurso idoneo o el conjunto de medidas a
adoptar.

e (Canalizacidon y tratamiento: supone dirigir la demanda planteada hacia los dispositivos del
propio centro y solicitar, si es necesaria, la participacion de dispositivos externos para
aplicar la correspondiente intervencién social.

e Derivacién: cuando el profesional que atiende el caso lo considera conveniente, se deriva
hacia otros servicios.

e Tramitacion: para acceder a los recursos del Sistema de Servicios Sociales, se realizan los
trdmites administrativos y la gestion documental que corresponda.

3.3. Organizacién del servicio
La Direccién Provincial de Zaragoza del Instituto Aragonés de Servicios Sociales cuenta con una

Secretaria Provincial, asi como con tres Subdirecciones:

e Subdireccion Provincial de Atencion a las Personas en Situacion de Dependencia, Mayores y
Discapacidad.

e Subdireccion Provincial de Proteccidén a la Infancia y Tutela.
*  Subdireccion Provincial de Prestaciones y Programas Sociales.
Esta Ultima engloba varias Secciones:

Seccidn de Prestaciones Econdmicas y Programas Sociales

Seccién de Programas Individuales de Atencién y Adjudicacién de Prestaciones
Seccidn de Gestion de Rentas Sociales

Seccidn de Coordinacidn Funcional del Sistema e Inclusién Social

Seccién de Pensiones no Contributivas y Subvenciones Publicas

Seccién de Valoracion de Dependencia

0O O O O O O

No obstante, el servicio de atencion al publico depende directamente de la Subdirectora Provincial
de Prestaciones y Programas Sociales y estd conformado por cinco profesionales que actian
indistintamente en la unidad. El equipo estd formado por tres trabajadoras sociales (nivel 18, una
de ellas con C.E. “B”) y dos auxiliares administrativas (nivel 14). Tres de ellas son interinas.
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Con esta unidad colaboran las cuatro empleadas publicas de la categoria Personal de Servicios
Auxiliares, que, aunque tienen también otras tareas, hacen un primer filtro y derivacidon de las
personas que acceden al edificio. Asimismo, el personal de la empresa de seguridad contratada, en

ocasiones, participa asistiendo en la gestion de las filas.

Organigrama:

Directora Provincial de
Zaragoza

Secretario Provincial

Subdirector Provincial de

Atencion a las Personas en

Situacidn de Dependencia,
Mayores y Discapacidad

Subdirectora Provincial
de Prestacionesy
Programas Sociales

Subdirectora Provincial de
Proteccion a la Infancia y
Tutela

SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO

Trabajadora social

Trabajadora social

Auxiliar administrativa

Trabajadora social

Auxiliar administrativa
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4. LA CALIDAD PERCIBIDA

Hay que tener en cuenta que existen multiples actores que tienen capacidad de percepcién en
relacion a la calidad de los servicios. Dependiendo del sector de poblacién, la valoracién de la
calidad percibida hard hincapié en unas u otras cualidades o caracteristicas del servicio.

Por tanto, la percepcién de la calidad del servicio de atencidn al publico vendra determinada por el
tipo de personas que hacen uso del mismo, cuyo perfil se describe a continuacion.

4.1. Perfil de las personas usuarias

Conforme a los datos aportados por el IASS, el nUmero de personas atendidas entre los meses de
febrero y marzo de afios anteriores fue de 5.081 en 2016 y 6.292 en 2017. Dado que el periodo en
el que se ha administrado la encuesta tuvo la mitad de dicha duracién, se ha calculado una media
de unas 2.800 atenciones en ese tiempo. El nimero de cuestionarios validos obtenidos ha sido de
495 (margen de confianza: 95%, margen de error: 4%).

Respecto a las caracteristicas de dicho grupo, destaca:

e Las personas acuden al servicio de atencién al publico con mayor concentracién en el tramo
horario entre las 10 y las 12 horas.

e El conjunto del colectivo ha acudido, por una misma cuestidén o por motivos diferentes, una
media de 1,6 veces en el ultimo trimestre.

Numero de veces que ha acudido al servicio en Numero de veces que ha acudido al
el trimestre 4 veces o més servicio en el trimestre
6%

o 3 veces
1vez 60,3% 8%
2 veces 25,8%
3 veces 7,6%
4 veces 0 mas 6,3%

e EI49,8% de las personas encuestadas acuden al servicio sélo para pedir informacién; y el 25,8%
acceden, ademas, a los servicios de tramitacion.

Actuacion realizada

Informacioén 49,8%
Informacion Tramitacion
0,
Tramitacion 24,4% 49,8% 24,4%
Ambas 25,8%
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e El 45,6% de quienes solicitan servicios lo hacen en relacidén con los de prestaciones y ayudas.

e La mayoria ha manifestado solicitar un solo servicio (discapacidad, dependencia, prestaciones y
ayudas, u otros); sélo el 7,7% acuden por dos servicios diferentes y el 1%, para un tercer
servicio.

e El perfil general de las personas cuya percepcién se ha analizado responde a las siguientes
caracteristicas:

o El porcentaje de mujeres es dos tercios mayor que los hombres;
mayoritariamente, tienen nacionalidad espafiola;

o acuden con mayor frecuencia personas de mas de 45 afios;
o las personas con estudios primarios hacen mas uso del servicio; y
o es considerable el nimero de quienes se encuentran en situacion de desempleo o

jubilados.
e Si hacemos un analisis mds exhaustivo del perfil, segin el género, se observan las siguientes

diferencias:
Mujeres Hombres
Tipo de servicio Prestaciones y ayudas Dependencia y discapacidad
Grupo de edad Menores de 44 afios Mayores de 45 afios
Nivel de estudios Bachillerato Titulacidén superior
Situacién laboral Desempleadas Jubilados

e En cuanto a la edad, el dato mas destacable es que en el tramo entre los 25-44 afos quienes
acceden a este servicio son mayoritariamente personas en situacion de desempleo.

e En lo que hace referencia a los diferentes servicios, las prestaciones y ayudas son las mas
solicitadas, y con un mayor porcentaje de personas extranjeras. Mientras que el segundo
servicio mas solicitado, el de dependencia, es demandado fundamentalmente por personas de
nacionalidad espafiola.

4.2. Grado de satisfaccion obtenido

Los diversos items incluidos en el cuestionario responden a los establecidos en el modelo general
dispuesto en el modelo publicado en la Resolucién de 20 de abril de 2012, de la Direccidon General
de Funcion Publica y Calidad de los Servicios, que, a su vez, esta basado en el modelo SERVPERF, y
gue se agrupan en las siguientes dimensiones, descritas anteriormente:

Elementos tangibles: facilidades fisicas y materiales y aspecto del personal al servicio
Accesibilidad

Ejecucion del servicio de forma fiable

Capacidad de respuesta

Competencia profesional

o Uk wWwNPE

Atencidn personalizada
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7. Equidad

8. Seguridad

9. Comunicacion
10.Rendimiento
11.Satisfaccién global

Para el calculo de la calidad percibida por las personas usuarias de los servicios de informacidon de la
Direccion Provincial del IASS, el valor de las dimensiones se obtiene con las valoraciones medias de
los items agrupados en cada una de ellas. La satisfaccién general media de la calidad de los servicios
corresponde al item de valoracion global, que es de 8,76 puntos.

4.2.1. Valoracidn del servicio recibido por dimensiones

La valoracidon se ha obtenido a través de los 20 items del cuestionario, agrupados en 11
dimensiones de calidad que definen diferentes perspectivas desde las que estimar su experiencia
de uso.

a) Elementos tangibles

La dimensidon de tangibilidad viene definido como la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
personal y dispositivos de comunicaciones.

Los resultados del bloque de “elementos tangibles” que, por tanto, incluye tanto las facilidades
fisicas y materiales, como el aspecto del personal, obtienen una valoracién de 8,45, estando la
media de ambos aspectos por debajo de la media global.

Dimension “Elementos tangibles”

Subdimension items Puntuacion media

FACILIDADES FiSICAS Y 1- El lugar donde le han atendido (comodidad, limpieza,

. , L 8,44

MATERIALES instalaciones, apariencia, etc.)
ASPECTO DEL PERSONAL | 2- Identificacion de las personas que prestan el servicio 8,46
Puntuacion media “Elementos tangibles” 8,45

En esta dimensidn no se observan grandes diferencias de apreciacién. Es decir, hay una valoracidn
homogénea del conjunto, respecto, especialmente, a las condiciones del lugar.

Quienes acuden al servicio de atencion al publico para cuestiones relacionadas con la discapacidad
tienen una mejor valoracion de esta dimensién, con una puntuacién muy por encima de la media.

Por edades, los tramos de menores de 34 afios, perciben peor que el resto los elementos tangibles
del servicio.

Por otra parte, los colectivos de trabajadores por cuenta ajena y los estudiantes son los que mejor
puntdan el aspecto del personal.
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DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES
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8,46
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1- El lugar donde le han atendido (comodidad, limpieza, 2- Identificacion de las personas que prestan el servicio
instalaciones, apariencia, etc.)

Item e=|\ledia del grado de satisfaccin general (8,76) Media de la dimension (8,45)

Plan Anual de Inspeccion de Servicios 2017

b) Accesibilidad

La dimensién de accesibilidad refleja el grado en que todas las personas pueden utilizar un servicio,
independientemente de sus capacidades técnicas, cognitivas o fisicas.

La puntuacién media alcanzada en lo referido a esta dimensidon es de 8,16 puntos, siendo la
“ausencia de barreras arquitectdnicas” el atributo peor valorado, con 8,09 puntos, muy por debajo
de la media global.

Dimension “Accesibilidad”

items Puntuacién media
3- Sefializacion adecuada del centro 8,15
4- Horarios de atencion del centro 8,25
5- .Ausencia de barreras arquitectdnicas que dificulten el acceso al centro y dentro del 8,09
mismo
Puntuacion media “Accesibilidad” 8,16

En la pregunta relativa a los horarios de atencién del centro los grupos que ponen una nota por
debajo del 8 son quienes demandan servicios de dependencia, con titulacidon universitaria y que
trabajan por cuenta propia. Esto encuentra correspondencia en las propuestas como mejora a que
se amplie por las tardes y a hacerlo compatible para las personas que trabajan, aunque también
hay alguna manifestacién de reconocimiento positivo por la atencidn fuera de las horas
establecidas, en casos concretos.

En esta dimensién se observa que el item peor valorado, el relativo a barreras arquitecténicas,
muestra una apreciacién distinta, seguin la edad. Mientras el resto de grupos dan puntuaciones por
encima del 8, los grupos de menores de 44 afios presentan las puntuaciones mas bajas (6,23; 7,16 y
7,78 puntos), lo que podria deberse a una mayor concienciacidon con los derechos relativos a la
accesibilidad.
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Por otra parte, ha de mencionarse la incorporacidn, en el espacio para texto libre de los
cuestionarios, de comentarios relacionados con la accesibilidad no fisica, sino sensorial, si bien no
se ha tenido en cuenta en el conjunto de items.

Percepcién de la calidad en el servicio de informacién
de la Direccién Provincial de Zaragoza del IASS

DIMENSION ACCESIBILIDAD

=
o

8,15 8,25 8,09

OFRLP NWRAULIONO

3- Sefializacion adecuada del centro  4- Horarios de atencion del centro 5- Ausencia de barreras
arquitectonicas que dificulten el
acceso al centro y dentro del mismo

ltem e=\ledia del grado de satisfaccion general (8,76) Media de la dimension (8,16)

Plan Anual de Inspeccidn de Servicios 2017

c) Ejecucidn del servicio de forma fiable

La fiabilidad es definida como la habilidad para desempefiar el servicio prometido de manera
precisa, segura y continua. La confianza en una “ejecucién del servicio de forma fiable”, o capacidad
para cumplir con lo prometido y para desempefiar el servicio de manera precisa y sin errores, esta
en torno a la puntuacién de 8,76, con valores muy similares en ambos items.

Dimensidn “Ejecucion fiable”
items Puntuacién media
6- El servicio prestado ha cumplido con la funcion de informacidn y/o asesoramiento 8,79
7- Confianza en que la informacion o asesoramiento son correctos 8,76
Puntuacion media “Ejecucion fiable” 8,77

En el conjunto de esta dimensidn se observan unas puntuaciones que estdn, en su mayoria, por
encima del 8,5.

En cuanto a los servicios prestados, las personas solicitantes de servicios relacionados con la
discapacidad estan satisfechas por encima de la media a diferencia del resto de servicios.

Las personas procedentes de la Unidn Europea estan mas satisfechas con la funcién de informacion
gue con la confianza de la misma, cuyo valor estaria por debajo de la media.
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Percepcién de la calidad en el servicio de informacion
de la Direccion Provincial de Zaragoza del IASS

DIMENSION EJECUCION FIABLE
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6- El servicio prestado ha cumplido con la funcidon de  7- Confianza en que la informacidn o asesoramiento son

informacidn y/o asesoramiento correctos
Item e |\edia del grado de satisfaccion general (8,76) Media de la dimension (8,77)

Plan Anual de Inspeccidn de Servicios 2017

Entre los 55 y los 64 aiios, la media de satisfaccidn en esta dimensién esta por encima de la media
general. En cambio, las personas mas jovenes y el grupo entre los 35 y los 44 afios son los que
tienen menos confianza en que la informacién sea correcta, sin perjuicio de que las puntuaciones
son de mas de 8 puntos.

d) Capacidad de respuesta

Esta dimension contempla la voluntad de ayuda y la capacidad de proporcionar un servicio agil y
rapido. La puntuacién media global alcanzada es de 8,11. El valor mas elevado corresponde al
“tiempo dedicado a su consulta”, que se aproxima a la media general.

Dimensidon “Capacidad de respuesta”

items Puntuacién media
8- En el caso en que se haya producido algun problema durante la atencion prestada, 801
capacidad de la organizacion para resolverlo !
9- Tiempo de espera hasta ser atendido/a 7,65
10- Tiempo dedicado a su consulta o atencion 8,67
Puntuacion media “Capacidad de respuesta” 8,11

En las respuestas de esta agrupacién de items se da un gran contraste.
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En primer lugar, respecto a la cuestion referida a la resolucidon de posibles problemas durante la
atencién, se producen amplias diferencias de valoracién, que se observan respecto a todos los
elementos (edad, género, nacionalidad, nivel de estudios...) que configuran el perfil de las personas
gue han sido encuestadas.

Este dato parece apuntar a la posibilidad de que la pregunta no esté bien planteada o no se haya
comprendido con precisién, y que, en ocasiones, el hecho de que no haya habido problemas
durante la atencion ha dado lugar a que, en vez de dejar la respuesta en blanco, se haya puntuado
bajo.

Por otra parte, hay una buena consideracién del tiempo dedicado a la respuesta, a la vez que la
dimension contiene el item con la peor valoracién del conjunto del cuestionario (7,65 puntos):
tiempo de espera hasta ser atendido, siendo el Unico que no alcanza el 8 de puntuacion.

Esto se confirma con el texto libre para sugerencias de cuyo analisis se recoge que el tiempo de
espera hasta ser atendido se encuentra en primer lugar, de los aspectos que consideran que se
deben mejorar. Asimismo, la queja mayoritaria sobre los tiempos de espera puede ponerse en
relacion con la mencién a la necesidad de mads personal, que se repite cuando opinan sobre la
organizacion.

Percepcién de la calidad en el servicio de informacién
de la Direccion Provincial de Zaragoza del IASS

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

10
9
8
7
6 8,01 7,65 8,67
5
4
3
2
1
0
8- En el caso en que se haya 9- Tiempo de espera hasta ser 10- Tiempo dedicado a su consulta o
producido alguin problema durante la atendido/a atencion

atencion prestada, capacidad de la
organizacion para resolverlo
Item e=\edia del grado de satisfaccion general (8,76) Media de la dimension (8,11)

Plan Anual de Inspeccidn de Servicios 2017

e) Competencia profesional

Definida con un solo item de la encuesta, la dimension “competencia profesional” hace referencia a
la capacitacion y buen hacer del personal.

La valoracidn se sitla por encima de la puntuacidn media, superando los 9 puntos en los siguientes
grupos: quienes acudieron por los servicios de discapacidad, nacionales de paises de la Unién
Europea, el tramo de edad entre 55 y 64 aios, asi como personas con un nivel académico superior.
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Dimension “Competencia profesional”

items Puntuacién media
11- La habilidad profesional de las personas que prestan el servicio 8,79
Puntuacion media “Competencia profesional” 8,79

A su vez, en el contenido libre de las respuestas de la encuesta se valora positivamente la
profesionalidad de las personas que atienden, asi como la informacién recibida, tanto en relacién al
contenido de la misma como a la resolucidn de las consultas planteadas.

Percepcién de la calidad en el servicio de informacion
de la Direccion Provincial de Zaragoza del IASS

DIMENSION COMPETENCIA PROFESIONAL
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11- La habilidad profesional de las personas que prestan
el servicio
Item e \edia del grado de satisfaccién general (8,76)

Plan Anual de Inspeccidon de Servicios 2017

f) Atencidn personalizada

La puntuacién media global acerca de la estimacién de “atencién personalizada”, que implica que
se percibe que la atencidn facilitada en el servicio es esmerada e individualizada, obtiene una
puntuacion de 8,99. Lo mas valorado es “el trato amable y considerado”, siendo el item de mayor
puntuacion de forma global.

Dimensién “Atencion personalizada”
items Puntuacién media
12- El trato ha sido amable y considerado 9,13
13- El interés y la voluntad mostrados por la persona que le ha atendido 8,97
14- La reserva y cuidado con su informacion personal 8,87
Puntuacion media “Atencion personalizada” 8,99

Por tanto, ésta es la dimensidon mejor valorada. Esta conclusion se confirma con el analisis realizado
a partir de las cuestiones sobre qué es lo mejor del servicio, entre las que destacan de forma
importante el trato, la amabilidad y la buena atencidn a las personas usuarias. Las respuestas hacen
referencia tanto a la amabilidad, como a la profesionalidad y claridad en las explicaciones,
valorando por tanto como lo mejor del servicio al propio personal de informacion.
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Percepcién de la calidad en el servicio de informacion
de la Direccion Provincial de Zaragoza del IASS
DIMENSION ATENCION PERSONALIZADA
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12- El trato ha sido amable y 13- El interés y la voluntad 14- La reserva y cuidado con su
considerado mostrados por la persona que le ha informacioén personal
atendido
Item === |\ledia del grado de satisfaccidn general (8,76) Media de la dimension (8,99)
Plan Anual de Inspeccion de Servicios 2017
g) Equidad

Formada por un solo item, la ausencia de discriminaciéon en el trato dispensado, alcanza una
puntuacion media de 8,7.

Se aprecia que quienes solicitan atencion respecto de prestaciones y ayudas, asi como los grupos
de menores de 44 aiios, las personas encuestadas que tienen estudios primarios o sin estudios, y
las desempleadas son los colectivos que peor puntuacién conceden en esta dimensidn, con una
valoracion por debajo de la media. Se puede considerar que los resultados sean debidos a
situaciones concretas percibidas por una parte pequefia del conjunto, si bien no es admisible que se
produzcan comportamientos que den lugar a sentimiento de discriminacién.

Ocurre lo contrario con quienes acuden a informarse en relacién con la discapacidad o la
dependencia, o con mayores de 45 afios. También los que proceden de la Unidén Europea estan
satisfechos por encima de la media.

Dimensién “Equidad”

items Puntuacién media
15- Ausencia de discriminacion en el trato dispensado hacia usted 8,70
Puntuacion media “Equidad” 8,70
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Percepcién de la calidad en el servicio de informacién
de la Direccion Provincial de Zaragoza del IASS

DIMENSION EQUIDAD
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15- Ausencia de discriminacion en el trato dispensado
hacia usted
Item = |\|edia del grado de satisfaccion general (8,76)
Plan Anual de Inspeccidn de Servicios 2017
h) Seguridad

La seguridad se define como el conocimiento y cortesia del personal y su habilidad para inspirar

credibilidad y confianza.

Dimensidn “Seguridad”

items Puntuacién media

16- Informacion facilitada, en su caso, sobre repercusiones derivadas de los tramites

, L. s 8,58
realizados o de los servicios recibidos !

Puntuacion media “Seguridad” 8,58

Percepcidn de la calidad en el servicio de informacién
de la Direccién Provincial de Zaragoza del IASS

DIMENSION SEGURIDAD

8,58
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16- Informacidn facilitada, en su caso, sobre
repercusiones derivadas de los tramites realizados o de
los servicios recibidos

Iltem e |\edia del grado de satisfaccién general (8,76)

Plan Anual de Inspeccion de Servicios 2017
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Con una valoracidon media menor que la anterior dimensidn, los colectivos que peor puntlan este
item, que se fija en la fiabilidad y seguridad en la informacion recibida y en la capacidad y
conocimiento del personal para inspirar confianza, son los mismos: solicitantes de prestaciones y
ayudas y menores de 44 afios.

Por el contrario, las personas que acudieron en relacién con la discapacidad, las que ostentan
titulos universitarios y las estudiantes valoran esta dimensién por encima de 9.

i) Comunicacion

Se trata de la capacidad para mantener informada a la persona usuaria en un lenguaje que pueda
entender, escuchar sus necesidades y capacidad para explicar lo sucedido. La sencillez vy
comprensibilidad en la expresidén y en el lenguaje obtienen una puntuacién media de 9,03.

Dimension “Comunicacion”

items Puntuacién media
17- La claridad y sencillez del lenguaje utilizado 9,03
Puntuacion media “Comunicacion” 9,03

En esta dimensidn, que presenta la valoracion mas alta, el grupo de edad mas joven (entre 18 y 24
afios) es el que peor la califica. El grupo de estas edades que acude a informarse sobre los servicios
del IASS, ademads de ser numéricamente menor, presenta unas caracteristicas de nivel de estudios y
situacién laboral con mayores carencias, lo que podria explicar que exista esta percepcién menos
positiva. No obstante, es un evidente espacio para la mejora, que podria estar orientada a facilitar a
este grupo un mayor grado de comprension acerca de qué pueden esperar del servicio y de como
realizar los trdmites que necesiten.

Percepcién de la calidad en el servicio de informacion
de la Direccién Provincial de Zaragoza del IASS

DIMENSION COMUNICACION
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17- La claridad y sencillez del lenguaje utilizado

Item e \/edia del grado de satisfaccion general (8,76)

Plan Anual de Inspeccidn de Servicios 2017
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j) Rendimiento:

Esta dimensidn, ademas de a los resultados, se dirige a valorar elementos como la simplificacion
administrativa, la sencillez en la cumplimentaciéon de formularios y la realizacién de tramites, en

general. La media, de 8,46 puntos, esta por debajo de la valoracién media.

Dimension “Rendimiento”

items

Puntuacion media

18- La cumplimentacidn de formularios y la realizacién de tramites y/o gestiones en este

centro es sencilla 8,45

19- Resultado final obtenido por usted en la gestion realizada en este centro (consiguio lo 848

que deseaba) !
Puntuacion media “Rendimiento” 8,46

La simplificacién de los tramites debe estar entre los objetivos de mejora de todo tipo de servicios
publicos, mas aun cuando el objeto concreto del servicio, como en el caso estudiado, es el de

informar y facilitar la tramitacidn de prestaciones.

Se observa, por otra parte, que el item referido al resultado final puede verse influenciado por la
realidad de la tramitacién y resolucidon posterior de los reconocimientos o las prestaciones

solicitadas.
Percepcién de la calidad en el servicio de informacion
de la Direccion Provincial de Zaragoza del IASS
DIMENSION RENDIMIENTO
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18- La cumplimentacion de formularios y la realizacion ~ 19- Resultado final obtenido por usted en la gestion

de tramites y/o gestiones en este centro es sencilla realizada en este centro (consiguio lo que deseaba)

ltem e=N\ledia delgrado de satisfaccion general (8,76) Media de la dimension (8,46)

Plan Anual de Inspeccidn de Servicios 2017
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4.2.2. Satisfaccion general del servicio recibido

El ultimo item del cuestionario, “Valoracién general de la calidad de la actividad realizada”, expresa
la apreciacién general de la calidad percibida por el sujeto en sus transacciones con la unidad
administrativa y sirve como punto de referencia para el resto de atributos estudiados. Entre el
colectivo total de personas usuarias de la puntuacidn obtenida es de 8,76.

Grado de satisfaccion medio de personas usuarias del Servicio de Informacion del IASS
. Puntuacion | Desviacion
Items . 2
media Tipica
1- El lugar donde le han atendido (comodidad, limpieza, instalaciones, apariencia, etc.) 8,44 1,829
2- Identificacion de las personas que prestan el servicio. 8,46 2,056
3- Sefializacién adecuada del centro. 8,15 2,153
4- Horarios de atencion del centro. 8,25 2,103
5- Ausencia de barreras arquitecténicas que dificulten el acceso al centro y dentro del 809 2521
mismo. ! !
6- El servicio prestado ha cumplido con la funcidn de informacidn y/o asesoramiento. 8,79 1,996
7- Confianza en que la informacidn o asesoramiento son correctos. 8,76 2,034
8- En el caso en que se haya producido algun problema durante la atencion prestada,
. T 8,01 2,719
capacidad de la organizacion para resolverlo.
9- Tiempo de espera hasta ser atendido/a. 7,65 2,42
10- Tiempo dedicado a su consulta o atencion. 8,67 1,906
11- La habilidad profesional de las personas que prestan el servicio. 8,79 1,852
12- El trato ha sido amable y considerado. 9,13 1,59
13- El interés y la voluntad mostrados por la persona que le ha atendido. 8,97 1,828
14- La reserva y cuidado con su informacion personal. 8,87 1,849
15- Ausencia de discriminacion en el trato dispensado hacia usted. 8,70 2,35
16- Informacion facilitada, en su caso, sobre repercusiones derivadas de los tramites
. - - 8,58 2,098
realizados o de los servicios recibidos.
17- La claridad y sencillez del lenguaje utilizado. 9,03 1,632
18- La cumplimentacion de formularios y la realizacidn de tramites y/o gestiones en este 8.45 2021
centro es sencilla. ! !
19- Resultado final obtenido por usted en la gestion realizada en este centro (consiguio
8,48 2,373
lo que deseaba).
20- En general, el grado de satisfaccion con el servicio en esta oficina. 8,76 1,877
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Grado de satisfaccion

20- En general, el grado de satisfaccion con el servicio en esta oficina.

19 Resultado final obtenido por usted en la gestion realizada en este
centro [consiguic lo que deseaba).

18 La cumplimentacion de formularios ¥ |a realizacién de tramites
v/ o gestiones en este centro es sencilla.

17- La claridad y sencillez del lengusje utilizado.

16- Informacion facilitada, en su caso, sobre repercusiones derivadas
de los tamites realizados o de los servicios recibidos.

15 Ausencia de discriminacion en el trato dispensado hacia usted.

14 La reserva y cuidado con su informacion personal

12 Elinterés y la voluntad mostrados por |a persona que le ha
atendido.

12- Eltrato ha sido amable y considerado.

11- L= habilidad profesional de |as personas que prestan el servidio.

13 Tiempo dedicado a su consulta o atencign.

3- Tiempo de espera hasta ser atendido/a.

8- En &l caso en gue se haya producido algln problema durante |a
atencion prestads, capacidad de la organizacion para rescherlo.

7- Confianza en que |lainformacion o asesoramiento son correctos.

&- El servicio prestado ha cumplide con |a funcién de informacion vio
asesoramiento.

5- Ausencia de barreras arguitectonicas que dificulten el acceso al
centro y dentro del mismao.

4- Horarios de atencon del centro.

3- Sefializacion adecuada del centro.

2- |dentificacion de las personas que prestan el servicio.

1- El lugar donde le han atendido [comodidad, limpieza,
instalaciones, apariencia, etc.)
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Si los agrupamos por dimensiones, la valoracion media en las distintas dimensiones del total de los

cuestionarios validos se ve reflejada en el siguiente grafico:
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Grado de satisfaccion medio por dimensiones

Dimensiones Puntuacion media
Elementos tangibles 8,45
Accesibilidad 8,16
Ejecucion fiable 8,77
Capacidad de respuesta 8,11
Competencia profesional 8,79
Atencion personalizada 8,99
Equidad 8,70
Seguridad 8,58
Comunicacion 7,80
Rendimiento 8,46
Satisfaccion general 8,76
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En el siguiente grafico, se observa la diferencia de la percepcién de cada una de las dimensiones
segun el género.

Satisfaccion por dimensionesy género

9,00
8,90 f
8,80 —

8,70 ——
8,60
8,50
8,40
8,30
8,20
8,10
8,00
7,90
7,80
7,70

B Mujer

I Hombre

[

4.3. Propuestas de mejora y sugerencias de personas usuarias

Junto con las preguntas del cuestionario, se incluyeron tres campos de texto libre para que las
personas usuarias contestaran a preguntas abiertas:

e Qué considera lo mejor del servicio
e Qué mejoraria
e Otras aportaciones

Si bien a las contestaciones no se les ha dado un tratamiento estadistico ni, por tanto, se puede
hacer una valoracién de la representatividad de las respuestas, se han agrupado las mismas en
bloques de temas que ofrecian la suficiente cantidad de respuestas similares como para darles
cierta representatividad o bien en temas cuya entidad, aunque las respuestas no hayan sido
considerables en nimero, es suficiente para evaluarlas.

A pesar de incluir tres campos de texto libre, las respuestas se han dividido entre las que contestan
a “qué considera lo mejor del servicio” y las que contestan a “qué mejoraria del mismo”, ya que las
respuestas del campo “otras aportaciones” iban siempre en uno u otro sentido.

éQué considera lo mejor del servicio?

La mejor valoracién del servicio de atencidn ha sido el trato, la amabilidad y la buena atencién a las
personas que hacen uso del mismo. Las respuestas hacen referencia tanto a la amabilidad, como a
la profesionalidad y claridad en las explicaciones, valorando por tanto como lo mejor del servicio al
propio personal de informacion.
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En segundo lugar, se valora positivamente la informacidn recibida, tanto en relacidn al contenido
de la misma como a la resolucién de las consultas planteadas.

Con un numero de comentarios bajo respecto al total de personas que han dado respuesta a estos
campos de texto libre, el tercer tema en el que la valoracidn es positiva es la rapidez en la atencidn.

Por ultimo, de manera puntual se hace alguna mencién positiva a las instalaciones, a la falta de
discriminacién en el trato y a la puntualidad y la atencién prestada fuera del horario establecido.

éQué mejoraria del mismo?

En cuanto a los aspectos que se consideran que deben mejorar se encuentran, en primer lugar, el
tiempo de espera vy las instalaciones, tanto en lo relativo a su modernizaciéon y comodidad como, en
menor medida, en cuanto a la localizacién de las mismas mencionando la falta de sefializacién o la
dificultad para encontrar el centro.

En segundo lugar, hay quienes plantean que debe mejorar el trato y atencion al publico, si bien el
numero de respuestas en este sentido es considerablemente menor a las que, en el cuestionario,
valoran positivamente la atencién recibida.

En tercer lugar, las personas usuarias consideran que deberia mejorar la organizacién del servicio.
En este sentido se hacen peticiones relativas a otras vias de obtencidn de informacion,
fundamentalmente via telefénica, asi como a la solicitud de atencién mediante cita previa. En
cuanto a la organizacién se menciona también la necesidad de mas personal, lo que podria ponerse
en relacidn con la queja mayoritaria sobre los tiempos de espera, asi como con la necesidad de
coordinacion del servicio y de unificacion de criterios a la hora de dar la informacidn.

En cuarto lugar, con un menor nimero de respuestas, se hace alusién también a la necesidad de
mejora en la informacidn recibida, asi como en la facilidad de los tramites y en la reduccion de la
burocracia, y en cuanto al horario de atencién se hacen algunas menciones a la necesidad de
ampliarlo con horario de tardes y de hacerlo compatible con el horario laboral para las personas
que trabajan.

En el aspecto de discriminacién y accesibilidad, las respuestas que hacen referencia a la necesidad
de mejora han sido muy pocas. No obstante, es un tema que tiene suficiente entidad y que debe
ser abordado con una especial sensibilidad. Se hace referencia a la mejora de accesibilidad a las
instalaciones, en concreto la mejora del acceso de la puerta de entrada para las personas con
discapacidad, asi como a la existencia de barreras sensoriales. En concreto, se solicita, por un lado,
interpretacién de lengua de signos para las personas sordas y, por otro, la mejora del sistema de
orden para acceder a los puestos de atencidn para las personas ciegas y deficientes visuales.

Por ultimo, hay que considerar que uno de los aspectos en los que ha habido mas respuestas sobre
la necesidad de mejora, no tiene una relacién directa con el servicio de atencién evaluado ya que
las personas que hacen uso de él consideran que deberia mejorar la tramitacién posterior a sus
solicitudes de informacidn o tramites iniciados en este servicio. Se hace referencia sobre todo a los
expedientes de prestaciones y ayudas y a los de dependencia, solicitando en general la agilizacion
de los tramites.
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5. QUEJAS Y SUGERENCIAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

El sistema de sugerencias y quejas se concibe principalmente, como un recurso informativo acerca
de la percepcién social de los servicios publicos que se prestan y de su nivel de calidad. Las quejas y
sugerencias establecen un dialogo permanente entre las expectativas de la ciudadania y las
prestaciones ofrecidas, por tanto, fomentan la participacidén y la transparencia. También son una
herramienta que nos permite aumentar la confianza en la Administracidon autondmica.

El procedimiento de sugerencias y quejas presentadas por los ciudadanos afiade un plus de calidad
en la gestién. Por ello, la Ley 5/2013, de 20 de junio, de calidad de los Servicios Publicos de la
Administracién de la Comunidad Auténoma de Aragén reconoce, en su articulo 7, el sistema de
quejas y sugerencias como medida de calidad y lo regula en los articulos 30 al 34, indicando que
corresponde su seguimiento a la Direccién General competente en materia de calidad de los
servicios publicos, desde donde se evaltlan las medidas correctoras adoptadas y analizan las causas
gue las hubieran motivado. Las contestaciones tramitadas, las modificaciones efectuadas y las
medidas correctoras adoptadas forman parte del conjunto de elementos cuyo seguimiento puede
considerar conveniente para un mejor andlisis de los servicios publicos.

En el afio 2017 se presentaron 107 quejas al IASS. 93 quejas se referian al Servicio Provincial de
Zaragoza y, de ellas, 47 quejas estaban relacionadas con el servicio de atenciéon del Servicio
Provincial del IASS de Zaragoza.

De éstas, se consideran bien contestadas 22, regular contestadas 13 y mal contestadas 12 y solo 4
quejas han dado lugar a medidas correctoras. Se contestan en una media de 15,50 dias.

La mayoria de las quejas se presentan por el mal funcionamiento de la atencidn telefénica, no se
contesta al teléfono de informacién, y por el trato, bien por falta de amabilidad, cortesia o
educacion o por falta de interés en ayudar o no haber recibido ayuda por parte del personal
funcionario. También se dan quejas relacionadas con la propia informacion recibida, en concreto
por no haber recibido ninguna informacién o porque la consideran deficiente o incompleta y
porque el servicio recibido no cumple lo que se espera, indicando en algin caso que no se llega a
resolver la situacion planteada.

En menor numero se plantean quejas relativas a la falta de coordinacién entre unidades
administrativas, que han dado lugar a esperas en servicios que no podian dar una determinada
informacidn, y también relativas a la accesibilidad de las instalaciones y a su mala sefalizacion.

Por dltimo, existe un nimero minimo de quejas relativas a la falta de personal, en concreto a la
atencién por un nimero menor de funcionarias que el nimero de mesas de informacién existente,
y al sistema de asignacion de turnos.
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Distribucion de los motivos de queja
H No funciona el teléfono de
informacion
B Mal trato
= Mala informacion
B Organizacion
B Organizacién. Personal
M Organizacion. Sistema de cita
No funciona el teléfono de informacion (12)
. Dias de Calidad Medidas
Motivo
respuesta respuesta | correctoras
Se colapsa la centralita y tuve que ir personalmente 10 Bien ?
, - — PRSI 5 - - °
No cogen teléfono de informacién. Pérdida tiempo de P2. Maria Agustin a P 29+ Mal No
Rosales
El teléfono de Dependencia: no contestan 20 + Regular No
Se pue}d‘a solicitar informacién sobre dependencia por teléfono o 10 Mal No
telematicamente
El teléfono 976716220: no contestan dependencia. Hay que ir personal 9 Mal No
No contestan al teléfono. Informacion dependencia 9 Regular No
No se atiende al teléfono de informacién a ninguna hora 18 Regular No
En el IASS no contestan al teléfono 23+ Mal No
No contestan al teléfono. Dependencia 716220 20+ Mal No
En el IASS no contestan al teléfono 24+ Mal No
A ninguna hora contestan al teléfono Informacidn dependencia 14 Bien No
— - —~ o
7 Il?madas solicitando informacidn sobre IAl en P2. Rosales y no cogen 15 Mal No
teléfono
Mal trato (12)
. Dias de Calidad Medidas
Motivo
respuesta respuesta | correctoras
Trato déspota y arrogante 13 Regular Si
L. L . Bien
Mala atencion Mesas de Informacién (dependencia) 9 fen/ No
regular
Mal trato y mala informacidn por la funcionaria 17 Mal No
Mal trato recibido Mesa Informacion 16 Bien ?
Mal trato recibido Mesa Informacidn 15 Bien ?
Curatela se le presenta como persona que no te puedes fiar 5 Regular No
No se le hace un certificado haberes para Hacienda, Mal trato 12 Mal No
Mal trato recibido en Mesa de Informacidn, intervino Seguridad 28 + Regular No
Se le atiende descortésmente en Mesa Informacion 13 Bien No
Necesita autorizacién madre informar dependencia padre. Malas formas 17 Mal No
Mal trato a los ciudadano Mesa Informacién P2 Rosales 7 Bien No
. . . . Regul
Ayuda integracion familiar. 30 folios desordenados, se rien de ella 15 eBgi::r/ No
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Mala informacion (9)

. Dias de Calidad Medidas
Motivo
respuesta respuesta | correctoras
Mala informacién Mesa 4 no ayudan al ciudadano 16 Regular No
No se identifica la funcionaria. Y no se informa sobre el servicio de
. . . 9 Regular No
teleasistencia del Ayuntamiento de Zaragoza
No le informan sobre derechos dependencia 19 Bien No
IAl: la informacidn de internet no coincide con la realidad, entrega .
L, 15 Bien No
documentacion
Informan mal, medicinas gratuitas 12 Bien Si
No funciona ordenador ni impresora. No se le informa bien sobre .
. 9 Bien No
dependencia
No le informan y recibe mal trato 24 + Bien No
Valora la dependencia tarde sin informar a la familia, dificultades para .
. 15 Bien No
informarse
Dependencia: le atiene en la Mesa con desinterés, le habian informado mal 18 Regular No
Organizacion (7)
. Dias de Calidad Medidas
Motivo
respuesta respuesta | correctoras
Larga espera en Rosales y debo ser informada en P2. Maria Agustin 14 Regular No
Dan cita P2 Rosales para M2 Agustin en 24h el expte. PIA no ha llegado 14 Bien Si
Problemas de acceso. Informacion P2 Rosales y P2 Maria Agustin 25+ Regular No
Oficina Municipal facilita impreso con direccion inexistente en Cesareo Alierta 17 Bien No
Le envian a P2 rosales para que le informen del expte. dependencia 24+ Mal No
Del Registro le manda a Informacidn, espera 1H y no era necesario 7 Bien ?
Dependencia: le mandan mal de P2 Rosales a P2 Maria Agustin. No contestan
al teléfono 13 Regular No
Organizacion. Personal (4)
. Dias de Calidad Medidas
Motivo
respuesta respuesta | correctoras
Solo atienden 2 personas al publico durante todo el afio 17 Bien No
Solo una persona atiende en las mesas Informacidn, larga espera. 14 Regular No
01:45' esperando ser atendidos en el IASS solo 1 mesa atiende 36 Bien Si
Solo atienden 2 personas al publico durante todo el afio 17 Bien No
Organizacidn. Sistema de cita (3)
. Dias de Calidad Medidas
Motivo
respuesta respuesta | correctoras
P2 Rosales el tique de turnos indica mal el dia y hora, justificante. 19 Bien No
Problemas técnicos asignacion n? para las mesas Informacion Bien No
A las 10h dan cita para las 15:14. El directorio no es actual 6 Bien No
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6. CONCLUSIONES Y AREAS DE MEJORA

CONCLUSIONES

El grado de satisfaccidon de las personas usuarias del servicio de atencién al publico prestado en la
Direccién Provincial del Instituto Aragonés de Servicios Sociales, situado en Paseo Rosales de
Zaragoza, es, en general, elevado.

La puntuacion otorgada a cada uno de los items y dimensiones del modelo de percepcién de
calidad aplicado es también elevada, superando el valor de 8 en una escala de tipo Likert con rango
de 0a10.

El aspecto mas valorado es la amabilidad y el trato recibido, seguido del referido a la claridad y
sencillez en el lenguaje utilizado.

Desde el punto de vista de la agrupacién por dimensiones, coincide que la atencidn personalizada
es la dimensidn mejor valorada, con una media de 8,99.

Los elementos tangibles, junto con la capacidad de respuesta, son las dimensiones peor valoradas.

La informacion es el servicio mas demandado. Se identifica un gran grupo como demandantes de
informacidn, un 49,8%, al que hay que sumar el 25,8% que solicita ambos tipos de prestacidon
(informacién y tramitacion).

Respecto al dmbito sobre el que se solicita informacién o tramitacidn, el 45, 24% de las personas
acude en relacién a la materia de prestaciones y ayudas, siendo la dependencia, con un 32,64 de las
consultas, el segundo motivo de utilizacién del servicio.

Las mujeres representan mas del 65% de las personas usuarias de la atencién al publico de la
Direccién Provincial del 1ASS de Zaragoza.

AREAS DE MEJORA

- Organizacién del personal:

A pesar de que la percepcidon sobre la dimensién de fiabilidad en la informacién ha obtenido
puntuaciones similares a la media de la satisfacciéon general, se ha apreciado que el trabajo se
desarrolla indistintamente por trabajadoras sociales y auxiliares administrativas; es decir, se
constata una evidente diversidad, tanto en cuanto a formacion exigida como a nivel del puesto de
trabajo, entre las personas que prestan este servicio. Por ello, recomendamos que se pueda
establecer una diferenciaciéon de temas a tratar en funcidon de la formacidn del personal, para
mejorar en la fiabilidad de la informacion facilitada.

- Organizacién de tiempos:

El item con peor valoracion es el tiempo de espera, aspecto que mas quejas y propuestas de mejora
ha motivado, asi como sugerencias respecto a la organizacidn del personal, por lo que una posible
area de mejora seria el refuerzo del personal en el tramo entre las 10 y las 12 horas, en el que se
concentra mayor afluencia de solicitantes.
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Asimismo, se recomienda estudiar la posibilidad de establecer un sistema de cita previa para
mejorar la organizacidn de la atencidn al publico. Los sistemas de cita previa facilitan un reparto de
la demanda a lo largo de toda la jornada laboral, y posibilita definir qué profesional atiende en cada
caso o diferenciar las citas en funcién de los temas a tratar.

Mejorar la atencidn telefdnica evitaria, por otra parte, determinadas consultas presenciales y
desplazamientos innecesarios. En esta linea, es necesario posibilitar la atencién electrénica, bien
informada y facilitando la gestidn de tramites.

La apertura de la atencion al publico alguna tarde a la semana, facilitaria el acceso a este servicio a
aquellas personas que tengan dificultad para acudir en horario de manana por circunstancias
personales, familiares o laborales.

- Accesibilidad:

Se recomienda mejorar la accesibilidad fisica del edificio, mas alld de los minimos legales, tanto en
lo relativo a sefializacién como en materia de barreras arquitecténicas y comunicacién de recursos
de accesibilidad disponibles (aparcamientos, comunicaciones, etc.), para lo que se sugiere solicitar
un informe técnico al érgano competente.

Debe tenerse en cuenta no solo la accesibilidad fisica, sino la sensorial. La atencion al publico
deberia incluir elementos facilitadores como intérprete de signos o sefiales e indicaciones sonoras
para personas ciegas.

- Comunicacion con la ciudadania:

Aunque la nota en materia de equidad es alta, al existir algunas respuestas que indican que se ha
percibido alguna actitud de discriminacidon debe incluirse una recomendaciéon de compromiso y
vigilancia para evitar cualquier comportamiento que pueda percibirse como discriminatorio.

Se aprecia un espacio para la mejora en lo que se refiere al grupo de edades entre 18 y 24 afios,
cuyas valoraciones, en general, son las mas bajas en relacidn a todos los aspectos planteados en el
cuestionario, (especialmente las cuestiones 6, 7, 11, 12 y 19) Puede ser determinante que las
personas de este grupo de edad, ademdas de ser numéricamente menor, presentan unas
caracteristicas de nivel de estudios y situacidon laboral con mayores carencias. Esta mejora se
concretaria por tanto en adaptar la forma de transmitir la informacion en funcién del grupo al que
se dirige.

El item referido al resultado final (cuestion 19) puede verse influenciado por la realidad de la
tramitacién y resolucion posterior de los reconocimientos o las prestaciones solicitadas. Por ello,
seria conveniente mejorar la comunicacién acerca de las funciones y responsabilidades de esta
unidad, de manera que la ciudadania tuvieran claro qué servicios se prestan en la unidad de
atencioén al publico. Una forma podria ser la elaboracién de una Carta de Servicios propia o como
apartado especifico de la Carta de Servicios de la Direccion Provincial del IASS, que es una de las
unidades identificadas en el Plan general de calidad como susceptibles de disponer de Carta de
Servicios.
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Al objeto de que la informacién que se da sea coherente, se recomienda revisar tanto la
informacidn que se da en el propio servicio de atencidn como las competencias de los drganos a los
que se pudiera remitir a las personas interesadas.

Por ultimo, se recomienda establecer un sistema periddico de seguimiento de la satisfaccidon de las
personas usuarias como herramienta de mejora continua del servicio de atencién a la ciudadania
del IASS.
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ANEXO 1. CUESTIONARIO

=== GOBIERNO
== DE ARAGON

CALIDAD PERCIBIDA - Presencial

IASS-DIRECCION PROVINCIAL

El Gobierno de Aragdn, mediante esta encuesta, quiere conocer su opinion sobre la atencién que presta. El
cuestionario es sencillo y solo le llevard unos minutos de su tiempo contestarlo, para ello es suficiente

sefialar con una X la opcion que le parezca mds conveniente.

El cuestionario es totalmente andnimo, no tiene que poner sus datos personales ni firmarlo. Una vez

cumplimentado, usted mismo puede depositarlo en la caja que esta prevista para ello en cada lugar.

No se olvide contestar a todas las preguntas. Es muy importante, ya que para poder mejorar necesitamos

conocer su opinion.
Muchas gracias

= HORA en la que se esta
realizando el cuestionario:

=  PROVINCIA en que reside: = Actuacion realizada:
1. Zaragoza 1. Informacion
2. Huesca 2. Tramitacion
3. Teruel 3. Ambas

informacion:

1. 1vez

2. 2veces

3. 3veces

4. 4veces o mds

= NUMERO DE VECES que ha acudido en este trimestre, a esta unidad de

- Por el mismo motivo
- Por distinto motivo

* Tipo de SERVICIO:
1. Discapacidad
2. Dependencia
3. Prestaciones y ayudas
Otros

Caracteristicas generales del usuario del servicio

= SEXO:
1. Mujer
2. Hombre

= NACIONALIDAD:
1. Espafola
2. Unién Europea
3. Otros paises

NIVEL DE ESTUDIOS QUE HA FINALIZADO:

1. Sin estudios
Estudios primarios/Certificado de Escolaridad
ESO o similar
Bachillerato
Formacion Profesional Grado Medio, FP 'y FP Il
Formacion Profesional Grado Superior
Titulacion universitaria

bl R o o

= GRUPO DE EDAD:

1. Entre 18-24
25-34 afios
35-44 afios
45 -54 afios
55-64 afios
65y mds afos

o B

= SITUACION LABORAL EN LA QUE SE ENCUENTRA:
Ocupado/a por cuenta propia

Ocupado/a por cuenta ajena

Desempleado/a

Estudiante

Jubilado/a

Otros

O LA WN R

Caracteristicas generales del servicio

cuestiones:

Valore su grado de satisfaccion sobre las siguientes

es muy satisfecho.

Sefiale con una X la opcion que considere,
teniendo en cuenta que 0 es nada satisfecho y 10

El lugar donde le han atendido (comodidad, limpieza,

instalaciones, apariencia, etc.) I Rl el e e R 4
Identificacion de las personas que prestan el servicio 0o|1|2|3|4|5]|6]|7]|38 10
Sefializacion adecuada del centro 6|2 |23 %|5]|6|%|8 10
Horarios de atencion del centro 0ol1(2|3|4|5|6|7]|38 10

Inspeccidén General de Servicios | Plan Anual de Inspeccidn de Servicios 2017

Pagina 41



Ausencia de barreras arquitectdnicas que dificulten el
acceso al centro y dentro del mismo

El servicio prestado ha cumplido con la funcién de
informacién y/o asesoramiento

Confianza en que la informacién o asesoramiento son
correctos

En el caso en que se haya producido algun problema
durante la atencion prestada, capacidad de la o|1|2|3|4|5|6|7|8|9]|10
organizacion para resolverlo

Tiempo de espera hasta ser atendido/a 0|12 (|3|]4|5|6]|7|8]|9]|10

Tiempo dedicado a su consulta o atencion o|1|2|3|4|5|6|7|8|9]10

La habilidad profesional de las personas que prestan el
servicio

El trato ha sido amable y considerado oO(1|2(3|4|5|6|7|8]|9]10

El interés y la voluntad mostrados por la persona que le
ha atendido

La reserva y cuidado con su informacién personal o(1|2(3|4|5|6|7|8]|9]10

Ausencia de discriminacidn en el trato dispensado hacia
usted.

Informacidn facilitada, en su caso, sobre repercusiones

derivadas de los tramites realizados o de los servicios o|1|2(3|4|5|6|7|8)|9]10
recibidos
La claridad y sencillez del lenguaje utilizado 0|12 (3|4|5|6|7|8]9]10

La cumplimentacion de formularios y la realizacion de
tramites y/o gestiones en este centro es sencilla

Resultado final obtenido por usted en la gestion realizada
en este centro (consiguid lo que deseaba)

En general, el grado de satisfaccion con el servicio en esta
oficina

¢Qué considera lo mejor del SERVICIO?

¢Qué mejoraria?

Otras aportaciones
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ANEXO 2. ESQUEMA DE RESPUESTAS

Puntuaciones superiores a 9,0

Puntaciones hasta 7,9

Datos con desviacion tipica > 2,5
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USUARIAS

ANEXO 3. PROPUESTAS DE MEJORA Y SUGERENCIAS DE LAS PERSONAS

¢QUE CONSIDERA MEJOR?

Trato, amabilidad y atencion

Las personas que atienden; son muy amables y profesionales

La atencion del personal

El trato

Los empleados tratan bien a la gente

Atencion de la persona que dio la informacion

Funcionarios

Amabilidad y atencion clara

La atencion en este caso de la meso 8

La informacion recibida, asi como la atencion y amabilidad
de la persona que me ha atendido, Mesa 8

El trato y la informacion

Trato y conocimiento

La persona que me ha atendido (Sara)

Tuve la suerte que me toco una persona muy amable

Mejor

Las gestiones y la amabilidad

Rapidez, atencion, trato

La atencion prestada por el personal

La persona que atiende

Atencion de la profesional

El personal

Atencion - informacion

La atencion de la funcionaria excelente. El problema es que
los trdmites duran eternamente

La atencion

Rapidez y atencion

La atencion

La atencion clara y amable

La atencion al publico

La manera en la que atienden

La atencion y la facilidad

Las personas, muy agradables todas

Atencion al necesitado

La atencion del funcionario

La funcionaria que me ha atendido muy amable y muy
resolutiva

La amabilidad

Informacion y atencion. Amabilidad

El trato dispensado por la persona que me ha atendido

La atencion y la profesionalidad de la sta. de la mesa 5

El trato como me lo ha explicado

La implicacion e interés mostrado por la funcionaria (Sara.
Mesa 8)

La amabilidad dela persona que me ha atendido

Atencion y el trato

La amabilidad con la que me han atendido

La atencion

Si poniendo mds personal de atencion

Explicaciones

La atencion

Atencion

Cuando te explican lo que no entiendes

La atencion ha sido buena

La atencion

La atencion del personal

El trato personal

Les felicito por la amabilidad con que he sido atendido

Buena atencion

La capacidad de atencion de todos los trabajadores y su
educacion

Atencion y amabilidad

Profesionalidad y amabilidad

La atencion

Tiene buen trato, buena higiene o sea el servicio prestado ha
sido muy bien. 10

La amabilidad de la trabajadora

La amabilidad recibida

Atencion correcta. Todo bien

Atencion- 10

La atencion personal

Disponibilidad del personal

Trato personal

La buena atencion y clara explicacion de los que deseaba

La atencion recibida

La atencion de la funcionaria

La mesan?4

La atencion y el servicio

Mesa n® 4

El trato

Pues son amables, te atienden rdpido

La atencion de la persona que me toco

La atencion

El personal sabe muy bien como hacer su trabajo y buen
trato al publico

El trato al publico

La atencion y amabilidad de la profesional

Las personas que me han atendido

Atencion

Las personas que nos atienden
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La atencion y la resolucion de las dudas

La funcionaria

La atencion al usuario y el interés

El personal

LA ATENCION

El trato personal

Las seforitas que atienden son muy amables

La atencion permite que nos atiendan adecuadamente

La atencién

La amabilidad de las personas

Que dan la mejor informacion y atienden muy bien

Atencion al ciudadano

La atencion personal

La atencion

Rapidez y amabilidad

La atencion recibida

La atencion del personal para informarte y resolver tus
dudas

El trato

Atencion del personal

Esta excelente el servicio que brinda

El funcionario que me ha atendido

La atencién

La persona que me ha atendido

La atencién

La atencion del personal

La atencion del personal

La atencion y la claridad con que ha explicado la consulta

La atencion

El trato

Atencion e informacion

La amabilidad

Atencion esmerada, clara informacion

Amabilidad funcionaria

La sefiorita que me ha atendido es de 10, mesa 7

La amabilidad y esfuerzo de la persona que atiende

La atencion directa en las mesas

La profesionalidad, educacion y atencién de la persona que
me ha atendido

El trato de las personas de gestion "mesas”

La atencion es buena, pero llevo 6 veces en dos afos sin
conseguir lo esperado

La persona que me ha atendido (mesa 4)

Amabilidad y prontitud en el servicio

La persona que atiende m. 5 Teresa

Atencion

Teresa de la mesa 5 es excepcional, humana, el modelo a
seguir para sus companeros

El trato amable

La atencion prestada en la mesa 5 en fecha 8/03/2018

Su personal por su profesionalidad y amabilidad

La atencion prestada en la mesa 5 en fecha 8/03/2018

El trato y la buena informacion

La atencion

La informacidn, asi como la manera de hacerlo

El buen trato y atencidn de algunas funcionarias

El trato y la informacion

Atencion personal

Amabilidad y eficacia

He sido atendido por la mesa n2 5 en esta ocasion y en otras
dos veces anteriores para 2 familiares. La atenciéon no a
podido ser mejor. Ojald todos/as fueran asi. Otro gallo nos
cantaria.

La atencion por parte del personal

Atencion y cercania de las personas que informan

El empleado es muy amable

La organizacion

La atencion

La Srta. de mesa 4

Las sefioritas que me han atendido

Informacion. Contenido, resolucion

El trato personalizado y el buen asesoramiento resolviendo
problemas y solucionando los tramites con rapidez

La informacidn recibida asi como la atencién y amabilidad
de la persona que me ha atendido, Mesa 8

La informacion

Trato y conocimiento

El personal

Atencion - informacion

La excelencia en la atencion de la persona que me ha
atendido

Informacion y atencion. Amabilidad

La informacion

La atencion y la profesionalidad de la sta. de la mesa 5

Informacion completa no a medias

La buena atencion y clara explicacion de los que deseaba

Que te ayudan

Que dan la mejor informacion y atienden muy bien

Claridad en las explicaciones

La atencion y la claridad con que ha explicado la consulta

Cuando resuelven los temas

El trato y la buena informacion

Solucién al problema

La informacion asi como la manera de hacerlo

Me solucionaran el problema

El trato y la informacion

La informacion facilitada

Cuando te explican lo que no entiendes

Informacion

Atencion e informacion

Amabilidad y atencion clara

Atencion esmerada, clara informacion
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Rapidez, tiempo de espera

Informacion y rapidez

La presteza

Rapidez

En este caso la rapidez

Rdpida atencion

Hoy la rapidez en la atencion

Hoy, la rapidez en la atencion por no haber esperado tanto
tiempo como en otras ocasiones

La rapidez y la buena comunicacion del administrativo

La rapidez

Rapidez

Localizacion e instalaciones

La calefaccion

La instalacion

Discriminacion. Accesibilidad

Que atienden a todos

Ausencia de discriminacion en el trato con las personas

Horario

La atencion prestada fuera del horario establecido

La puntualidad

¢QUE MEJORARIA?

Trato y atencién al publico

Que en todos los centros la atencion fuera igual que esta

Hay algunos funcionarios que no estdan amables con la gente

La simpatia de recepcion

Todo es mejorable. Por ejemplo, la simpatia de las sefioras
de informacion que empatizan muy poco con nosotros.

La amabilidad del personal

La amabilidad de la atencion a las personas

El personal

La premura en realizar el trabajo. Es deprisa

La amabilidad de algunas trabajadoras, sobre todo la de la
entrada. Gracias

La atencion. Atender mejor el publico.

Que las personas que atiendan sean mds empadticas y
sonrientes ya que muchas de las personas que vienen estdn
en situaciones de desespero

El trato y la informacion

El trato y el lenguaje. Falta unificar criterios. Unas me
pidieron algo y otras me pidieron otras

Mejoraria la actitud poco amable del guarda de seguridad

El trato

El orden y la sequridad. Mostrador de entrada, mejoraria la
atencion al usuario

La vigilante no es un policia para ir detrds de la gente

Atencion al cliente

Mads amabilidad, si es posible

Recibir a la gente con amabilidad

No hay buena disposicion y el trato no es cordial

Esta muy bien pero la sefiora del puesto n® 4 trata mal a la
gente

Informacion y tramites

Mads informacion sobre el tramite que estds realizando.

Dar una informacion mds exacta del problema

Mads informacion a los problemas de dependencia, para mi
son nulos

Que tuvieran estas personas algo mds de informacion, para
saber ayudar

Poner a gente que sepa de lo que estdn presentando, para
poder asesorar en condiciones

Mds informacion

Mejor Informacion, soluciones a familia monoparentales ya
que puedes ser una persona sola para educar hijos

Colocar a personas para el servicio que presten y no colocar
a gente no experta en el tema.

Facilitar los tramites

En otras ocasiones el trato ha sido malo y poca informacion

La cumplimentacion del papeleo

Atencion en mesa buena, en punto de informacion escasa

Mayor informacion y gestion documental

Nos ayuden mds

Tiempo de espera

La espera

Tiempo de espera: minutos. Tiempo dedicado a su consulta:
5 minutos

Mds rapidez en la atencion de los turnos

Menor espera

El tiempo de espera

Puestos de atencion

El tiempo de espera

El tiempo de espera

La rapidez El tiempo de espera
Mads mesas Puntualidad/espera
Los tiempos de espera El tiempo de espera
El tiempo de espera Mds personal
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Algo a lo relativo al tiempo de espera

Mads mesas atendiendo

El tiempo de espera

El tiempo de espera

El tiempo de espera

El tiempo de espera

Tal vez un poco menos de espera

Que atiendan antes

Colocaria mds personas

Tiempo de espera

Tiempos de espera

Todo lo demds (los tiempos de espera para que te den el
servicio son ETERNOS!!

Localizacion e instalaciones

Limpieza bafio

Mejores instalaciones

La limpieza Otra mesa para poder escribir y papeleras para que la gente
que viene por aqui no deje papeles arrugados encima de la
mesa

Olores Los boligrafos que hay en las mesas no suelen estar en buen

estado

Sala de espera

mds recursos a los trabajadores

El espacio, es pequefio

Distancia a casa

El espacio fisico

La localizacién del centro

La sala de espera

El acceso y sefializacion

El espacio

La ubicacion del centro es dificil encontrarlo

El area de espera

Buscar un lugar visible

Actualizar y modernizar las dependencias

No es facil de encontrarlo

Una sala de espera mds amplia y comoda, mds personal

La situacion del centro

Sillas acolchadas

Cuesta encontrar esa direccion sin dar muchas vueltas

Mads sillas de espera

Colocaria mds parking para poder acceder con coches

Instalaciones

Discriminacion Accesibilidad

Para poder comunicar mejor con intérprete de lengua de
signos

Para los ciegos y deficientes visuales este sistema de orden
es nefasto. Tenemos que depender de alguien que nos avise
cuando nos toca y en que mesa. No hay barreras
arquitectonicas, si sensoriales

Minimo una persona trabaja con interprete experiencia para
las personas sordas. Soy sorda.

Necesita un intérprete de lengua de signos

Accesibilidad cognitiva

Mejorar la puerta de entrada para minusvdlido

Horario

Horarios de tarde

Horario de tarde

Horario tardes

Ampliacion del horario de atencion al publico

El horario al publico

El horario

Quizd el horario mds amplio

Los horarios. Como funcionario docente necesitaria tener la
oficina abierta durante alguna tarde

Instalaciones y horario

El horario mds extenso

Horario de tarde

El horario para las personas que trabajamos

Tramitacion posterior

El problema es que los tramites duran eternamente

La burocracia

El trdmite del expediente es muy lento

Rapidez en la tramitacion de las ayudas

Coordinacion entre las trabajadoras sociales evitando que
en unos barrios los expedientes vaya mucho mds rdpidos
que en otros.

La actuacion Gobierno de Aragon... Tarde...

Que valoraran los afios cotizados a la s. social para las
prestaciones, mis padres llevan afios cotizando al estado y
llevamos tiempo esperando una ayuda

Que los certificados negativos lo den en el momento

El tiempo de espera para saber si te corresponde o no
prestacion

En reducir el tiempo en recoger los certificados

La excesiva burocracia

Que no engafien a la gente con la dependencia

Las pensiones

El dia 24 de noviembre llevé a paseo M2 Agustin un cambio
de domicilio de una paciente esperando la dependencia y no
lo hicieron efectivo ese cambio de domicilio hasta el 22 de
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febrero de 2018. ¢ Por qué esa tardanza? ¢ Olvido? ¢ Dejadez?
¢Quién es la persona que se debe ocupar de actualizar esos
cambios de domicilio?

Agilizar las ayudas

El servicio demandado fuera tan fluido como la atencion
prestada

La agilidad en resolver expedientes

Demasiado retardo en comenzar las actuaciones solicitadas,
no es de recibo + de 8 meses

Agilidad en el tramite de dependencia

La "Direccion" no se ha dignado ni contestarme a una
reclamacion, esas son las directrices que tenemos. Es la
realidad

Simplificar tramites

Tardan tanto que se mueren antes

Los tiempos de la dependencia

Que mejore el monto de las pensiones no contributivas

Cuando se solicita dependencia la enfermedad estd en un
estadio. Cuando la resuelven la situacion ha empeorado
ostensiblemente y las necesidades del dependiente son otras

Agilizar los tramites, mi expediente data de 4-12-2015

Que fuera mds rdpida la resolucion de las ayudas

Posibilidad de renovacion de ayuda automatica si no existe
modificacion en la situacion personal y familiar.

Los tiempos de espera para la resolucion de las
dependencias

Organizacién

Cita previa. Canalizacion desde la entrada Mds personal
La mdquina expendedora de turnos y mesa. Hora y fecha Colocaria mds personas
las mesas Mds mesas

Atencion telefonica y servicio CITA PREVIA

Resaltar la imposibilidad de atencion telefénica, después de
cerca de unas veinte llamadas en el transcurso de una
ahora, que hubiera evitado el venir personalmente a sus
oficinas. Confirmado por sefioritas del mostrador que no
funciona la centralita. Si quieren hacer cualquier consulta,
tfno. 609661376 (Vicente Nieves)

La premura en realizar el trabajo. Es deprisa

Remitido de centro Base 1 a Direccion Provincial a solicitar
copia del certificado de Discapacidad. Utilizo silla de ruedas.

Falta unificar criterios. Unas me pidieron algo y otras me
pidieron otras

He querido solicitar Ayuda a la integracion familiar hace un
mes, me mandaron a la asistenta y ella me ha vuelto a
remitir aqui y aqui me dicen que traiga la documentacion,
pero solo la recogen. Se deberian aclarar los que organizan
esto, para que no mareen a los funcionarios, ni a los que
venimos.

Que los certificados negativos lo den en el momento

De 6 6 7 mesas que hay para atencion al publico, el n®
mdximo dando servicio son 3. Por lo tanto, el tiempo de
espera se alarga mucho.

En reducir el tiempo en recoger los certificados

Que puedan coger tel. oportuno en la seccion requerida

Otra mesa para poder escribir y papeleras para que la gente
que viene por aqui no deje papeles arrugados encima de la
mesa

Quejas

La educacion de los que vienen al centro, es decir, los que
venimos a requerir sus servicios

La educacion de los que vienen al centro, es decir, los que
venimos a requerir sus servicios

Que me dieran trabajo (carita sonriente)

Que me dieran trabajo (carita sonriente)

Quitar mucha direccion y habria mds dinero para las
personas dependientes.

Quitar mucha direccion y habria mds dinero para las
personas dependientes.
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