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Como punto de partida se distingue entre la calidad programada, esperada y
recibida.
La calidad programada se refiere a la que la organizacion prestadora del servicio
pens6 en proporcionar. La calidad esperada parte del ciudadano, se trata de
identificar las expectativas y necesidades que tienen los ciudadanos en
relacion al servicio. La calidad recibida es la que el usuario aprecié una vez
DESCRIPCION recibido el servicio y compar6 lo recibido con lo que esperaba recibir’. Las
Encuestas de Satisfaccion de Usuarios son la herramienta mas utilizada para
medir la percepcion y opinion de los ciudadanos.
Por ello son necesarios los estudios de analisis de la demanda, cuya finalidad
es la deteccion de las necesidades y expectativas de los usuarios acerca de
los aspectos esenciales del servicio, en especial sus requisitos, formas y medios
para acceder a él y los tiempos de respuesta.
OBJETIVOS Objetivo general:

" Conocer las expectativas de los ciudadanos respecto al Sistema de
Salud vy al Sistema de Servicios Sociales de Aragon, a través de la
identificacion de las variables mas importantes para los usuarios de estos
sistemas tales como: Atencién por parte de los distintos profesionales,
elementos estructurales, intensidad de las prestaciones, tiempos de
espera, capacidad de respuesta, capacidad técnica, accesibilidad,
mecanismos de comunicacion y participacion...

Objetivos especificos:
% Sistema de Salud: Atencién Primaria

®  Conocer las expectativas de los usuarios de Atencion Primaria de Salud.
=  Medio rural
= Medio urbano

% Sistema de Servicios Sociales

® Conocer de forma general las expectativas de los usuarios del Sistema
de Servicios Sociales.

" Conocer las expectativas de los usuarios de Servicios de promocién de
la autonomia personal y atencién a la dependencia .

® Conocer las expectativas de los usuarios de servicios sociales en
atencion a la discapacidad y atencién temprana.

! Guia para la evaluacién de la Calidad de los Servicios Publicos. AEVAL 2009.
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/



ESTRATEGIA  DE Para la investigacion de la identificacion de expectativas es Util partir de una
INVESTIGACION metodologia de investigacion cualitativa.

TECNICAS DE Grupos de Discusion de Usuarios

INVESTIGACION

> Sistema de Salud: Atencion Primaria

Medio rural: Usuarios de Centro de Salud
Medio urbano: Usuarios de Centro de Salud

> Sistema de Servicios Sociales

Usuarios de Servicios de promocioén de la autonomia personal y
atencion a la dependencia (Residencias, Centros de Dia, Hogares,
Programa Cuidarte).

Usuarios del ambito discapacidad y atencion temprana.

» Guién de conduccién: Exploracion de dimensiones basadas en el
modelo Servqual

Tangibilidad: Recursos destinados, instalaciones, medios técnicos.
Eficacia y Fiabilidad: Cumplimiento de compromisos, cumplimiento
de plazos, adecuacion a requerimientos, ausencia de errores,
solucién de incidencias.

Capacidad de Respuesta: Interés en la atencién, tiempos de espera,
agilidad en la actuacion.

Seguridad: Profesionalidad, claridad y precisién en la informacion,
amplitud de la informacion, asesoramiento/conocimiento.

Empatia: Trato y amabilidad, atencién personalizada.

Participacion y comunicacion: Opinidn de usuarios, canales de
comunicacion, érganos de participacion.

Catalogo/Cartera de Servicios: Servicios y prestaciones. Intensidad
de las mismas. A tener en cuenta en particular en Servicios Sociales.
General: Expectativas globales en relacion con el servicio.

Entrevistas en profundidad a profesionales

> Sistema de Salud:

Directivo de Atencion Primaria
Médico de Atencidon Primaria
Enfermera de Atencion Primaria
Administrativo de Atencioén Primaria

> Sistema de Servicios Sociales:

Servicios Sociales Generales: Trabajadora Social de Centro
Municipal Servicios Sociales de Zaragoza, Trabajadora social de
Centro Comarcal de Servicios Sociales

Servicios Sociales Especializados: Directora de Centro de Dia
Instituto Aragonés de Servicios Sociales, 2 Directivos de Entidades
Sociales colaboradoras

Guia de la Entrevista

Valoracion global desde la perspectiva profesional de las expectativas
de los usuarios respecto al Sistema.

Opinién sobre las expectativas de los usuarios basandose en las
dimensiones referenciadas para los Grupos de Discusion.
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ANALISIS DE LOS DATOS
Analisis cualitativo de la informacién recogida en las entrevistas a profesionales y
grupos de discusion

RESULTADOS
Perfil de los usuarios
Expectativas manifestadas a través de las entrevistas a profesionales y grupos
de discusion en salud y servicios/sociales. Sugerencias de mejora y conclusiones



