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Presentacion

La Encuesta de Habitos y Confianza Socioecondmica (ECOSOC) tiene como objetivo obtener indicadores de las
conductas sociales y la confianza de la poblacidn en la situacion socioecondmica y el empleo.

Es una encuesta multipropdsito dirigida a la poblacién residente en Canarias, que integra en su trabajo de campo
la recogida de datos necesaria para elaborar los Indicadores de Confianza del Consumidor (ICC). Esta operacion
esta recogida en el Plan Estadistico de Canarias.

La poblacion estudiada es la poblacion de 18 y mas afios que residen en viviendas familiares principales en
Canarias, y ha sido disefiada para poder dar resultados a nivel de islas y grandes comarcas en las islas de Tenerife
y Gran Canaria.

La encuesta es de tipo panel rotante trimestral, de forma que cada periodo de la encuesta es un trimestre. El
panel tiene cuatro turnos de rotacién y en cada uno de ellos se renueva la muestra de viviendas un 25%. Por
tanto, cada vivienda permanece en la muestra cuatro trimestres consecutivos, después de los cuales sale de la
muestra para ser reemplazada por otra vivienda de la misma seccion censal.

Cada trimestre se recoge la informacién que permite construir el indice de Confianza del Consumidor. Cada
dos trimestres, segundo y cuarto de cada afio, se complementa la encuesta con un médulo para estudiar temas
concretos.

En el cuarto trimestre de 2023, el médulo trata sobre el conocimiento, uso y valoracién de los diversos servicios
gue se prestan en el Sistema Publico de Servicios Sociales de Canarias. Este estudio se ha llevado a cabo en
colaboracion con la Consejeria de Bienestar Social, Igualdad, Juventud, Infancia y Familias y la Universidad de La
Laguna, que han participado en la elaboracién del cuestionario.

Segun la Ley 16/2019 de Servicios Sociales de Canarias, el Sistema Publico de Servicios Sociales esta integrado
por los servicios sociales de titularidad publica y los de titularidad privada acreditados de acuerdo con lo que se
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establece en dicha ley. Todos estos servicios configuran conjuntamente la red de servicios sociales de atencién
publica de la Comunidad Autébnoma de Canarias, destinados a la ciudadania en general y, en particular, a las
personas y colectivos mas desfavorecidos o que se hallen en situacion de exclusién social o en riesgo de estarlo.

En este estudio se recoge informacion sobre el conocimiento y la utilizacién de los servicios o centros de servicios
sociales por parte de las personas usuarias, que engloban tanto a las personas que sean beneficiarias directas
de algln servicio que se otorgue desde servicios sociales como a todas aquellas que participan ayudando

a otras (familiares o0 no) a realizar tramites o gestiones relacionadas con los servicios sociales, o que van de
acompafiantes de las mismas.

Se recoge ademas la valoracion de la atencion recibida, la frecuencia de uso, el acceso online o presencial, la cita
previa, etc.

Por otra parte, se indaga sobre el conocimiento y la utilizacién de diversas prestaciones econémicas del Sistema
Publico de Servicios Sociales.

Finalmente se recoge informacion de personas que no son usuarias de los servicios sociales pero que conocen a
alguna persona que sf lo es, y que le haya podido transmitir alguna valoracion de los mismos.

Sergio Alonso Rodriguez
Director del Instituto Canario de Estadistica
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Valoracion de |0s servicios
publicos

Se recoge el grado de satisfaccion con la actuaciéon de la Administracién Pdblica en un conjunto de servicios que
se ofrecen al usuario. La pregunta es para toda la poblacién objetivo, es decir, personas de 18 y mas afios. La
opinién se pide, tanto si la persona conoce de manera directa los servicios por haberlos utilizado, como si no los
ha utilizado, pero tiene informacion de los mismos a través de otras personas.

La valoracion se recoge en escala de cuatro categorias, desde nada satisfactoria hasta muy satisfactoria, aunque
para estos resultados las hemos agrupado en valoracién positiva (bastante o muy satisfactoria) y negativa (poco
0 nada satisfactoria). Establecemos como criterio de servicio mejor valorado el que tenga mayor porcentaje de
personas que dan una valoraciéon positiva y como peor valorado el que tenga un mayor porcentaje de personas
gue dan una valoracién negativa. En algunos casos hay que tener en cuenta que existe un porcentaje de
personas que no manifiestan su opinién, quedando recogida su respuesta en la categoria No sabe / no contesta.

Se produce una completa unanimidad en los servicios mejor y peor valorados, tanto por sexos y grupos de edad
como por islas. El servicio mejor valorado esta constituido por los servicios de ensefianza, que incluye primaria,
secundaria, universitaria, etc., con un 45,8% de personas que dan una valoracion positiva. En el lado opuesto se
encuentra la proteccién social para el acceso a la vivienda con un 83,3% de personas que dan valoracion negativa.
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Como segundoy tercer servicios mejor valorados estan los servicios sanitarios y la proteccion social frente a la
violencia de género. Tanto hombres como mujeres los destacan en segundo y tercer lugar. Sin embargo, por
grupos de edad, las personas de 18 a 54 afios dan la segunda mejor valoracion a la proteccion social frente a la
violencia de género, servicio que, para las personas de 55 0 mas afios, queda relegado a cuarto lugar dando paso a
la proteccion social ante la enfermedad e incapacidad.
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Personas usuarias de los
Servicios sociales

En este estudio se ha considerado dos grupos de personas a los que denominamos personas usuarias y no
usuarias de los servicios sociales. Por usuarias entendemos a todas aquellas personas de 18 y mas afios que han
tenido contacto con servicios o centros del Sistema Publico de Servicios Sociales de Canarias por ser beneficiarias
directas, ademas de todas las personas que participan ayudando a otras, sean familiares o no, a realizar tramites
0 gestiones relacionadas con los servicios sociales, o que van de acompafiantes de las mismas.

Para este grupo de personas se indaga sobre los servicios utilizados y la valoracién de los mismos, la frecuenciay
la via de acceso, las prestaciones econdémicas que conoce y las que recibe, etc.

Por otra parte, se identifica a otro grupo de personas, que de forma general denominaremos no usuarias, que
han tenido un contacto indirecto con los servicios sociales al tener algin familiar o persona de su entorno
proximo que sf han hecho uso de los servicios sociales.

Para este otro grupo de personas, se investiga la valoracion de los servicios sociales que le ha transmitido la
persona usuaria a la que conocen, los diferentes servicios sociales y prestaciones econémicas de los que han
ofdo hablar, asi como el lugar al que acudirian en caso de necesitar informacion o asistencia de los servicios
sociales.

De las personas de 18 y mas afios, el 34,7% se clasifican en usuarias de los servicios sociales, un 31,2% como
no usuarias, pero que tienen a alguien de su entorno proximo como usuario y un 34,1% afirma no tener ningn
contacto, ni directo ni indirecto, con servicios sociales.

Debido a que los tamafios muestrales son limitados, al dividirse la poblacién objetivo en tres partes de tamafio

similar, los resultados obtenidos en este estudio se ofrecen por sexos y grupos de edad por separado. Incluso,
en algunos casos se obtienen cinco grupos de edad y en otros solo tres grupos. En cuanto al territorio, los
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resultados se presentan por islas agrupadas, es decir, que se aportan datos para Gran Canaria, Tenerife, para
las islas occidentales unidas (La Gomera, La Palmay El Hierro) y para las islas orientales unidas (Lanzarote y
Fuerteventura).

Nos centraremos en primer lugar en las personas usuarias, en el sentido amplio anteriormente expuesto. El
34,7% de las personas de 18 y mas afios en Canarias se declara usuaria de los servicios, con una diferencia
notable entre hombres y mujeres, ya que el 40,6% de las mujeres ha tenido un contacto directo con algun
servicio social frente a un 28,6% de hombres.

El grupo de edad con mayor nimero de personas usuarias de servicios sociales es el de 45 a 54 afios, con un
38,6%) seguido del grupo de 55 a 64 afios (37,2%). Por islas, Gran Canaria y Tenerife tienen una cifra de personas
usuarias de servicios sociales similar al total de Canarias, Lanzarote y Fuerteventura tienen un 31,8% mientras
gue La Gomera, La Palmay El Hierro tienen un 40,4%.

De todas las personas usuarias, el 64,5% ha acudido a algun centro o utilizado algun servicio del Sistema Publico

de Servicios Sociales en los Ultimos doce meses y el resto hace mas de un afio. Asi, casi las dos terceras partes
de las personas usuarias han utilizado los servicios sociales hace poco tiempo, de manera que sus valoraciones y

opiniones se refieren a los servicios sociales actuales.

El 68% de los hombres que han sido usuarios de servicios sociales los han utilizado en el Ultimo afio frente a un

62,2% de las mujeres. Casi el 75% de las personas usuarias mas jovenes, de 18 a 34 afios, han hecho uso de los
servicios sociales en el Ultimo afio, frente al 58,4% de las personas usuarias de 45 a 54 afios.

Personas beneficiarias de los servicios sociales

Tal como mencionamos anteriormente, entendemos como persona usuaria a aquellas que tienen un contacto
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directo con servicios sociales, ya sea porque son las beneficiarias directas o porque han participado en algun
proceso ayudando a una persona usuaria o acompafiandola. Se indaga sobre la persona para la que se
solicitaron los servicios la Ultima vez, distinguiendo, en el caso de que sea para otra persona, si es un familiar
directo (pareja, padre, madre, hijos/as 0 hermanos/as), o si es para otra persona (familiar no directo, amigo/a,
vecino/a, etc.).

En torno al 58% de las ocasiones, los servicios son para la propia persona, mientras que en un 32% de los
casos la persona beneficiaria era un familiar directo y casi en un 10% era otra persona. No hay diferencias entre
hombres y mujeres, aunque sf se aprecian por grupos de edad. El grupo que mas ayuda a otros es el de 35 a
44 afios, ya que en el 49% de los casos, su contacto con los servicios sociales tiene como beneficiarias a otras
personas.

Conocimiento de diversos centros y servicios

El Sistema Publico de Servicios Sociales de Canarias consta de una serie de servicios y centros, y se quiere

averiguar cuales de ellos conocen las personas usuarias de servicios sociales, 0 en todo caso, si han ofdo hablar

de ellos.

El siguiente grafico ofrece el porcentaje de personas usuarias en Canarias que conocen determinados servicios
de una lista, ordenados desde el mas conocido al menos conocido de ellos. Superando la mitad de las personas
usuarias que los conocen o han oido hablar de ellos se encuentran /os centros o servicios para personas mayores
(65%), el servicio de ayuda a domicilio (62,5%) y los centros o servicios para personas con discapacidad (59,2%), el
servicio de atencion a la dependencia (55,1%)y los centros o servicios para la atencion de victimas de violencia de
género (50%).

Los servicios menos conocidos por las personas usuarias son, el servicio de promocion para el desarrollo
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comunitario, con solo un 15% de personas usuarias que han ofdo hablar de él, el servicio de alojamiento alternativo
(20,1%) y el servicio de apoyo a la unidad de convivencia (26,6%).

Los resultados por sexo, grupos de edad e islas agrupadas se encuentran en la siguiente tabla, donde se ha
destacado en colores los tres mas conocidos por las personas usuarias de cada categoria, correspondiendo el
color mas oscuro al servicio mas conocido. Tanto para las mujeres como para las personas desde los 45 afios, el
servicio mas conocido es el de ayuda a domicilio. El servicio de ayuda a domicilio es donde mayor es la diferencia
entre hombres y mujeres que lo conocen, con mas de 15 puntos porcentuales a favor de las mujeres.

Cabe destacar que las personas de 18 a 34 afios tienen mayores porcentajes en casi todos los servicios, respecto
de las personas del resto de grupos de edad, lo que nos indica que estan mas informadas. Una excepcién curiosa
es que, las personas de este grupo de edad, son las que menos conocen la existencia del servicio de informacion,
orientacion y valoracion, asi como el servicio de ayuda a domicilio.

Por otra parte, entre los servicios mas desconocidos que se destacaron anteriormente, el servicio de promocion
para el desarrollo comunitario es el Ultimo de la lista para hombres y mujeres, para todos los grupos de edad

y para todas las zonas territoriales. Le ocurre lo mismo al servicio de alojamiento alternativo que es el segundo
menos conocido de todos los servicios sociales estudiados
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POBLACION DE 18 Y MAS ANOS USUARIA DE SERVICIOS SOCIALES SEGUN SERVICIOS Y/O CENTROS QUE CONOCE (%)

Total Hombres Mujeres 18a34 35a44 45 a 54 55a64 650mas LZ, FV GC TF LG, LP, EH
Centros o servicios para personas mayores 64,5 54,5 60,1 BoD) 63,7 788
Servicio de ayuda a domicilio 62,5 532 68,7 52,7 59,7 43,7 62,1
Centros o servicios para personas con discapacidad 59,2 60,9 58,1 82,4 69,3 49,9 55,9 39,0 51,2 56,1 63,8 62,4
Servicio de atencién a la dependencia 55,1 52,3 57,0 61,4 51,1 55,8 54,5 51,3 44,2 55,0 56,1 69,6
Centros o servicios para la atencion de victimas de violencia de género 50,0 50,9 49,4 64,8 57,2 45,5 45,2 374 43,4 50,5 51,4 49,3
Centros o servicios para personas con problemas de salud mental 46,4 50,1 44,0 62,1 56,0 42,2 38,5 33,6 38,6 48,7 46,4 47,0
Centros o servicios para la atencion de las adicciones 43,2 46,1 41,2 68,4 54,0 36,9 33,6 22,7 38,2 44,9 43,0 42,9
Centros o servicios para la atencion a la infancia 42,8 45,0 41,2 67,2 47,4 39,1 30,2 28,2 34,3 45,5 40,5 57,4
Servicio de prevencién e insercién social 39,4 40,8 38,5 48,9 44,5 371 323 34,2 28,1 36,7 44,1 45,6
Teleasistencia 37,7 36,5 38,6 41,6 401 37,7 40,4 28,9 39,6 36,8 381 376
Centros o servicios para la atencién de jévenes 371 39,1 35,9 59,6 45,0 34,6 271 183 33,0 36,9 384 38,2
Centros o servicios para la atencién de personas sin hogar 34,6 331 357 553 41,5 31,2 30,2 14,1 35,5 36,8 32,6 333
Servicio de informacién, orientacién y valoraciéon 311 30,5 31,5 27,3 35,8 37,8 41,6 13,2 311 29,8 32,5 29,9
Servicio de apoyo a la unidad de convivencia 26,6 26,1 26,9 44,4 28,4 25,2 20,6 12,8 304 26,4 233 42,7
Servicio de alojamiento alternativo 20,1 16,3 22,7 232 25,7 233 17,3 10,9 20,9 17,9 20,9 27,3
Servicio de promocién para el desarrollo comunitario 151 12,6 16,9 231 133 13,7 15,2 9,5 11,3 14,6 154 239

Utilizacion de diversos centros y servicios

Ademas del conocimiento de los servicios o centros de servicios sociales se ha indagado acerca de la utilizacion
de los mismos en alguna ocasién por parte de las personas usuarias de servicios sociales. Nuevamente, hay
gue tener en cuenta que una persona ha utilizado el servicio social tanto si es la persona beneficiaria que lo ha
solicitado como si ha ayudado a otra persona a realizar tramites para la solicitud del servicio.

No aparecen todos los servicios contemplados en el listado del apartado anterior, ya que no se han tenido en
cuenta algunos servicios considerados mas sensibles para ser preguntados en un estudio mediante encuesta
general en hogares.

En la siguiente tabla constan los porcentajes de personas usuarias que han utilizados los diversos servicios.
Ocupan las tres primeras posiciones el servicio de atencidn a la dependencia, el servicio de ayuda a domicilio y el
servicio de informacion, orientacion y valoracion con porcentajes bastante similares a nivel de Canarias.

POBLACION DE 18 Y MAS ANOS USUARIA DE SERVICIOS SOCIALES §EGUN
SERVICIOS Y/O CENTROS QUE HA UTILIZADO EN ALGUNA OCASION (%)

Canarias Hombres Mujeres 18a44 45a54 550 mas LZ, FV GC TF LG, LP, EH
Servicio de atencién a la dependencia 21,2 243 13,8 26,9 30,0 14,5 22,0 262 24,7
Servicio de ayuda a domicilio 22,7 17,7 26,0 12,1 24,4 19,3 EEE)
Servicio de informacién, orientacién y valoracion 20,6 22,0 19,6 17,7 23,5 21,7 14,6 231 201 19,6
Centros o servicios para personas mayores 12,8 11,3 13,9 12,7 10,9 141 4,8 15,4 11,0 23,9
Teleasistencia 9,6 7,6 11,0 9,4 10,5 93 74 12,0 8,4 7.0
Servicio de prevencién e insercién social 53 4,0 6,2 55 7,4 3,9 2,2 3,0 8,0 75
Centros o servicios para la atencién de jévenes 4,0 2,5 51 41 3,6 4,2 2,0 34 5.2 3,5
Servicio de apoyo a la unidad de convivencia 2,5 2,4 2,5 2,2 3,8 2,0 2,4 23 2,4 4,4
Servicio de alojamiento alternativo 1.9 1.6 21 1.7 1.9 21 36 0,7 2,5 2,0
Servicio de promocion para el desarrollo comunitario 1,4 1,6 1,2 0,8 0,8 2,2 2,0 0,4 2,0 1.7
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Valoracion de los servicios sociales

A todas aquellas personas que han utilizado en alguna ocasion un servicio, se les ha pedido que valoren su
experiencia en los mismos en una escala de cuatro valores, variando desde muy satisfactoria a nada satisfactoria.
Por simplicidad, se ha agrupado esta escala en dos, valoracién positiva y negativa. Hay que tener en cuenta que
existe un conjunto pequefio de personas que no manifiestan su opinién, y que es diferente para cada servicio.

En el siguiente grafico constan los servicios ordenados por valoracion positiva. Todos los servicios han obtenido
una valoracién positiva por parte de los usuarios a excepcion del servicio de alojamiento alternativo donde el 58,5%
de las personas que lo han utilizado dan una valoracién negativa.

El servicio mejor valorado es la teleasistencia donde practicamente el 70% le da una valoracién positiva, seguido
muy de cerca por el servicio de ayuda a domicilio, con un 69% de valoraciones positivas. Otros con buena
valoraciéon, aunque poco utilizados, son el servicio de apoyo a la unidad de convivencia (65,7%) y el servicio de
prevencion e insercion social (64,5%)

El servicio de atencidn a la dependencia, que como vimos en el apartado anterior, es el mas utilizado en Canarias

obtiene una valoracion positiva solo por la mitad de los usuarios, un 48,8% le da una valoracion negativa y un
1,2% no manifiesta su opinion.

Valoracion de la atencidon recibida

Para aquellas personas usuarias de servicios sociales que han utilizado algun servicio se les pregunta por
la calidad de la atencién recibida. Esta valoracion se realiza a través de un conjunto de frases y se pide que

Encuesta de Habitos y Confianza Socioeconémica 16



INSTITUTO CANARIO DE ESTADISTICA

manifiesten el grado de acuerdo o descuerdo con la mismas, en una escala de cuatro niveles, desde muy de
acuerdo a nada de acuerdo. Como es habitual en este informe y por simplicidad en la presentacién de resultados,
agrupamos en valoracion positiva (muy y bastante de acuerdo) y negativa (poco o nada de acuerdo).

Superando un 60% de valoraciones positivas se encuentran la confianza que transmite el personal que les ha
atendido (69,5%), los conocimientos para responder a las demandas (67,5%), el interés mostrado en resolver la
demanda (63,1%) y la comprensidn de las necesidades especificas del usuario (61,5%).

Por contra, superan las valoraciones negativas a las positivas, aunque por poco margen, el cumplimiento de los
plazos previstos, con un 50,4% de valoraciones negativas frente a un 48,2% de positivas, o que el personal ofreciera
otras prestaciones o servicios que no conocia el usuario, con 51,5% de valoracion negativa. Finalmente, el estado de
las instalaciones obtuvo un 49,4% de valoraciones negativas frente a un 44,1% de positivas, mientras que un 6,5%
de las personas usuarias no quiso dar su opinién al respecto.

Por sexos, no hay diferencias en las tres caracteristicas mejor valoradas ni en los porcentajes de valoraciones
positivas, que practicamente son los mismos para Canarias. Por grupos de edad, los porcentajes de valoraciones
positivas de las personas usuarias hacia la confianza que transmite el personal sube, al 75,6% en el grupo de 45

a 54 afios y al 73,5% para los de 55 0 mas afios, quedando por tanto como la caracteristica mejor valorada. Sin
embargo, para el grupo de 18 a 44 afios, lo mejor valorado es el conocimiento suficiente del personal para responder
a las demandas, con un 66,5% de valoracion positiva.

Encuesta de Habitos y Confianza Socioeconémica 17
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Conocimiento de prestaciones econdmicas

A las personas usuarias de servicios sociales se les ha presentado una serie de prestaciones econdémicas del
Sistema Publico de Servicios Sociales de Canarias, y se ha indagado sobre las que conocen o han ofdo hablar de
ellas. Las pensiones no contributivas, tanto por discapacidad como por jubilacidon son las mas conocidas entre los
usuarios, mientras que la Renta Ciudadana y el Ingreso Canario de Emergencia son las menos conocidas, con poco
mas de un 20% de personas usuarias que conocen su existencia.

No hay muchas diferencias entre las tres primeras prestaciones segin su nivel de difusion entre las personas
usuarias, cambiando el orden en algunos casos, como para las personas de 18 a 44 afios que citan en primer
lugar las ayudas econdmicas individuales. Casi por unanimidad, para hombres y mujeres, grupos de edad y
territorio, las menos conocidas son la Renta Ciudadana y el Ingreso Canario de Emergencia.

POBLACION DE 18 Y MAS ANOS USUARIA DE SERVICIOS SOCIALES SEGUN PRESTACIONES ECONOMICAS QUE CONOCE (%)

Canarias Hombres Mujeres 18a34 35a44 45 a 54 55a64 650 mas LZ, FV GC TF LG, LP, EH
Pensién no contributiva por discapacidad 60,4 56,3
Pension no contributiva por jubilacion 47,7 53,5
Ayudas econémicas individuales 484 475 49,0 536 474 405 34,1 53,8 37,9 55,4 55,1
Prestaciones econémicas para personas en situacion de dependencia 45,0 46,5 44,0 52,7 47,9 47,6 36,7 39,1 38,8 43,8 47,7 46,3
Ayudas econémicas para victimas de violencia de género 39,9 39,8 39,9 52,0 54,0 36,2 331 25,4 29,3 42,6 40,6 37,5
Prestacién Canaria de Insercién 37,5 35,5 38,9 39,8 38,9 47,5 41,3 184 33,2 333 43,7 30,2
Otras ayudas econémicas 32,7 39,4 28,2 32,9 49,0 29,4 42,4 13,3 32,1 333 32,9 28,6
Renta Ciudadana 22,9 22,8 23,0 34,9 22,8 23,6 20,5 11,2 26,1 24,2 21,8 16,3
Ingreso Canario de Emergencia 21,0 209 211 34,7 26,6 16,6 16,6 10,6 22,0 211 20,5 22,0
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Uso de prestaciones economicas

Ademas del posible conocimiento de las prestaciones, se ha preguntado a las personas usuarias de servicios
sociales si han utilizado alguna de las prestaciones econdmicas del Sistema Publico de Servicios Sociales de
Canarias. No se ha preguntado sobre /as pensiones no contributivas por discapacidad ni las ayudas econdmicas
para victimas de violencia de género.

Destacan en primer lugar las ayudas econémicas individuales, que han recibido el 23,8% de las personas usuarias
de servicios sociales, mas en el caso de mujeres (27%) que de hombres (19,2%)

POBLACION DE 18 Y MAS ANOS USUARIA DE SERVICIOS SOCIALES SEGUN PRETACIONES QUE HA UTILIZADO (%)

Prestaciones Canarias Hombres Mujeres 18 a 44 45 a 54 55 0 mas LZ, FV GC TF LG, LP, EH
Ayudas econdmicas individuales 23,8 19,2 27,0 28,4 20,5 21,3 18,8 12,4 35,0 28,2
Otras ayudas econémicas 16,4 22,3 12,3 21,0 16,7 1,7 15,5 15,5 183 10,0
Prestaciones econémicas para personas en situacion de dependencia 12,9 13,7 12,4 71 20,0 14,6 73 13,3 14,2 12,1
Prestacion Canaria de Insercion (PCl) 11,2 9,0 12,6 11,6 10,9 10,9 8,4 10,4 12,6 11,6
Pensién no contributiva por jubilacién 8,7 8,6 8,8 4,7 10,2 11,7 8,1 8,8 8,3 11,2
Ingreso Canario de Emergencia 57 4,7 6,4 8,7 57 2,8 35 93 31 50
Renta Ciudadana 3,7 2,8 4,3 3,5 4,5 33 8,2 29 33 2,7

ACCeso a servicios sociales

Teniendo en cuenta el Ultimo acceso a alglin servicio o centro del Sistema Publico de Servicios Sociales de
Canarias, se indaga sobre la forma de acceso vy la via utilizada tanto para la peticién de cita previa como para el
propio servicio.

Aproximadamente la mitad de las personas usuarias de servicios sociales accedio al servicio o centro por
iniciativa propia concertando una cita, mientras que un 23,5% también lo hizo por iniciativa propia, pero
acudiendo personalmente al centro o servicio. Un 15,1% accedié derivado desde otros servicios publicos, como
pueden ser servicios de salud, educacion, empleo o seguridad social, y un 14,1% accedié de otra forma que
puede incluir el acceso online o telefénico.

En cuanto a la via de acceso, hay un claro predominio de la presencialidad. El 76,3% de las personas usuarias

ha acudido de manera presencial a los servicios o centros, mientras que un 11,2% resolvié su demanda
telefonicamente y un 10,6% a través de internet.
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El nimero de personas que utiliza la via de acceso presencial se incrementa con la edad. De hecho, un 62,2% en
las personas usuarias de 18 a 44 afios utilizo esta via, porcentaje que se incrementa al 83,3% en personas de 45
a 54 afios y al 86,1% en aquellas personas de 55 0 mas afios. De forma inversa ocurre cuando la via de acceso es
a través de internet, que fue utilizado por un 20,2% de las personas de 18 a 44 afios, un 8,2% en las de 45 a 54
afios y tan solo un 2,4% en los de 55 0 mas afios.

Servicio de cita previa

Para aquellas personas usuarias que pidieron cita previa se ha indagado sobre la via a través de la cual la
solicitaron y la valoracion del servicio de cita previa, asi como si han utilizado los servicios del 012 para gestionar
alguna cita.

El 39,3% de las personas usuarias que solicitaron cita previa lo hicieron telefénicamente, un 36,6% lo hicieron
onliney un 23,8% de forma presencial. Aunque con pocas diferencias, tanto la via online como la telefénica es mas
preferida por los hombres que por las mujeres. Cuando consideramos la edad, las diferencias en la preferencia
de via para pedir la cita previa se hacen mas notables, pues pasamos desde un 53,5% de personas de 18 a 44
afios que prefieren internet para pedir cita a un 24% en los de 55 0 mas afios. Incluso, si consideramos pedir cita
de forma presencial, tan solo utilizaron este medio el 8,6% de personas del primer grupo frente a un 34,7% del
grupo de mas edad.

Ademas se ha pedido, a las personas que solicitaron cita, que valoren el servicio de cita previa, en escala de

cuatro categorias, que COmo en casos anteriores agrupamaos en valoracion positiva (bastante o muy satisfactoria)
y valoracién negativa (poco o nada satisfactoria).
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El 60,5% de las personas usuarias de servicios sociales que pidieron cita previa dan una valoracion positiva del
servicio (casi la mitad da una valoracién muy satisfactoria), mientras que un 39,2% da una valoracion negativa
(pero solo un 8,4% da una valoracion nada satisfactoria). Solo un 0,3% no se pronuncia y no da ninguna
valoracion.

Finalmente se averigua si, en alguna ocasion, se ha utilizado el 012 para gestionar una cita previa en servicios
sociales. Mas de la mitad de las personas usuarias de servicios sociales (56,4%) ha concertado cita previa a través
del 012, un poco mas los hombres (58,5%) que las mujeres (55%), y el grupo de edad que mas lo ha utilizado es el
de 55 a 64 afios (71,8%).

Valoracion general de los servicios sociales
Para finalizar el bloque de personas usuarias de servicios sociales se ha pedido que realicen una valoracion
general de los mismos mediante una puntuacién de 0 a 10. A nivel de Canarias, la puntuacién media es de 6,6

puntos. Dan mayor valoracién las mujeres (6,7 puntos) que los hombres (6,4), y las personas de mas edad (7
puntos las personas de 65 0 mas afios), que |0s jovenes (6,3 puntos las personas de 18 a 34 afos).
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A nivel de Canarias, el 18,2% de las personas usuarias de servicios sociales da una puntuacion de 9 o 10 puntos,
el 36,3% de 7 u 8 puntos, un 30,7% da 5 0 6 puntos y tan solo un 14,8% otorga menos de 5 puntos como
valoracion de los servicios sociales.

Por sexos, hay mayor porcentaje de mujeres (20,8%) que han dado una valoracién de 9 o 10 puntos que de
hombres (14,3%), y ademas, menos mujeres (12,9%) dan una valoracion inferior a 5 puntos que hombres (17,5%).

Por grupos de edad, las personas mas jovenes (18 a 34 afios) son los que tienen mayor porcentaje de
valoraciones bajas y el menor porcentaje de las valoraciones mas altas. Todo lo contrario, ocurre en el grupo de
65 0 mas afios, donde tan solo un 9,1% les da una puntuacion inferior a 5 puntos mientras que un 28,4% otorga
90 10 puntos.
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Personas no usuarias de
Servicios sociales

Como ya se menciond desde la introduccién de este documento la poblacién objetivo de este estudio son las
personas de 18 y mas afios que han sido divididas en tres partes. El concepto de persona usuaria de servicios
sociales ya lo hemos desarrollado en los epigrafes anteriores, en los cuales se explicd que es un concepto amplio
no identificado directamente con personas beneficiarias.

En los siguientes apartados se desarrollan los resultados obtenidos para otro conjunto de personas, que no son
usuarias, pero que pueden tener informacion sobre los servicios sociales a través de otras personas usuarias.
Son seleccionadas si tienen algun familiar o a una persona de su entorno proximo que haya usado los servicios
sociales en alguna ocasion.

A este grupo de personas las denominaremos de forma general como no usuarias, pero teniendo en cuenta que
poseen un conocimiento indirecto de los servicios sociales. Se les pregunta sobre el conocimiento que tienen
sobre los diversos servicios del Sistema Publico de Servicios Sociales de Canarias asi como de sus prestaciones
econdmicas. También se les pide que aporten una valoracion que la persona usuaria cercana les ha podido
transmitir.

El'31,2% de las personas de 18 y mas afios tienen a algun familiar o a alguien conocido de su entorno préoximo
gue ha necesitado de los servicios sociales en alguna ocasién, con similar porcentaje en hombres que en
mujeres. Por grupos de edad, el 37,6% de las personas de 35 a 44 afios pertenece a este colectivo de personas
no usuarias, mientras que para el grupo de 55 a 64 afios el porcentaje es del 28,3%.
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Valoracion de los servicios sociales por parte de personas no usuarias

A las personas no usuarias de servicios sociales, pero con una vinculacion indirecta, ya que tienen algun familiar
0 persona de su entorno proximo que sf es usuaria, se les ha pedido que den una valoracion general que le haya
transmitido la persona usuaria. Esta valoracion consiste en una puntuacion en escala de 0 a 10 puntos.

A nivel de Canarias, la puntuacién dada a los servicios sociales por parte de personas no usuarias es de 5,8
puntos, con casi idéntica puntuacién dada por hombres y mujeres. El grupo de 35 a 44 afios da la menor
puntuacion, de 5 puntos, y el grupo de 65 0 mas afios incrementa dicha puntuacion hasta 7,3 puntos, llegando
incluso a 7,8 en el caso de las mujeres de ese grupo de edad.
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Comparando las puntuaciones dadas por personas usuarias con las aportadas por las no usuarias de los
servicios sociales se observa que las no usuarias dan puntuaciones ligeramente inferiores a las aportadas por

las personas con un contacto mas directo con los servicios sociales. La excepcion se presenta en el grupo de
personas de 65 0 mas afios donde las puntuaciones son ligeramente superiores, mas acusada la diferencia en las
mujeres de 65 0 mas afos.

Conocimiento de los servicios sociales

Los tres servicios sociales mas conocidos por las personas no usuarias son el servicio de ayuda a domicilio, 10s
centros o servicios para personas mayores 'y l10s centros o servicios para personas con discapacidad, tanto a nivel
Canarias, como por sexos, grupos de edad y territorios.

Destaca sobre todo el servicio de ayuda a domicilio con un 70,3% de personas no usuarias que dicen conocer su
existencia, porcentaje que se eleva al 75,7% en el caso de las mujeres, frente al 64,7% de los hombres. Al igual
gue en el caso de las personas usuarias, es en este servicio donde se produce la mayor brecha entre hombres 'y
muijeres, con casi 11 puntos porcentuales de diferencia.

Por grupos de edad, el servicio de ayuda a domicilio es el mas conocido a partir de los 45 afios, quedando en
primer puesto los centros o servicios para personas mayores cuando la persona no usuaria tiene entre 18y 44

anos.
POBLACION DE 18 Y MAS ANOS NO USUARIA DE SERVICIOS SOCIALES SEGUN SERVICIOS Y/O CENTROS QUE CONOCE (%)
Total Hombres  Mujeres 18a34 35a44 45a54 55a64 650 mas LZ, FV GC TF LG, LP, EH
Servicio de ayuda a domicilio 708 677 61,1
Centros o servicios para personas mayores 617 60,8 627 61,8 487 51,3 68,9 633 583 64,4
Centros o servicios para personas con discapacidad 59,1 61,4 56,8 7,7 66,1 54,5 46,4 52,9 60,5 54,7 60,8 70,1
Servicio de atencion a la dependencia 48,7 50,3 47,2 56,5 52,4 44,9 433 44,4 36,9 52,0 48,0 571
Centros o servicios para la atencién de las adicciones 45,3 47,9 42,8 55,4 48,7 43,7 35,5 40,4 48,6 39,6 48,9 46,5
Centros o servicios para la atencién de victimas de violencia de género 44,9 45,0 44,9 63,3 49,5 42,3 338 31,9 32,9 46,8 46,5 45,5
Centros o servicios para la atencion a la infancia 43,6 42,0 45,1 62,9 42,0 40,8 339 34,5 36,3 42,0 46,4 45,8
Centros o servicios para personas con problemas de salud mental 42,4 43,5 41,2 52,6 50,5 42,4 28,3 34,1 48,7 43,4 389 50,0
Teleasistencia 41,9 44,3 39,5 49,0 40,9 42,3 30,5 43,7 41,8 34,9 47,1 46,5
Servicio de prevencion e insercion social 35,9 40,7 31,4 47,8 38,5 32,2 27,2 309 39,6 38,4 32,5 40,2
Centros o servicios para la atencién de jévenes 32,3 32,8 31,8 41,6 38,1 36,1 21,2 21,6 36,6 35,3 291 29,4
Servicio de informacién, orientacién y valoracion 30,7 32,6 28,8 37.8 28,4 24,6 34,1 28,2 311 24,6 36,1 25,6
Servicio de apoyo a la unidad de convivencia 29,7 324 27,0 39,6 27,0 31,8 18,5 28,2 28,2 31,1 28,7 30,9
Centros o servicios para la atencién de personas sin hogar 29,5 27,4 31,6 41,3 334 30,7 19,2 19,9 30,7 337 254 33,0
Servicio de alojamiento alternativo 25,3 28,6 22,0 30,8 20,7 21,6 17,2 33,6 27,6 20,9 28,0 27,0
Servicio de promocién para el desarrollo comunitario 19,7 21,8 17,7 22,1 221 12,5 1.7 27,7 19,5 139 24,7 18,5

Conocimiento de las prestaciones economicas

A las personas no usuarias de servicios sociales también se les ha preguntado sobre el conocimiento de la
existencia de una serie de prestaciones econdmicas del Sistema Publico de Servicios Sociales de Canarias. Al
igual que en el caso de las personas usuarias, las tres mas conocidas son las pensiones no contributivas, tanto por
jubilacion como por discapacidad y las ayudas econémicas individuales.
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Las prestaciones no contributivas, con un 64,4% para el caso de la jubilacion y un 64,1% para la discapacidad,
ocupan los dos primeros lugares, pero también ocupan las primeras posiciones si consideramos sexos, grupos
de edad y territorios. El tercer puesto lo ocupan las ayudas econémicas individuales, con un 47% de personas no
usuarias a nivel de Canarias que afirman que las conocen o han oido hablas de ellas. Hay alguna excepcién, como
el caso de las personas de 35 a 44 afios que tiene en tercer lugar la Prestacion Canaria de Insercion.

Por otra parte, la Renta Ciudadana y el Ingreso Canario de Emergencia ocupan los Ultimos puestos, con menos del
30% de personas no usuarias de servicios sociales que han oido hablar de esas prestaciones.

POBLACION DE 18 Y MAS ANOS NO USUARIA DE SERVICIOS SOCIALES
SEGUN PRESTACIONES ECONOMICAS QUE CONOCE (%)

Total Hombres Mujeres 18a34 35a44 45 a 54 55a64 650 mas LZ, FV GC TF LG, LP,EH
Pension no contributiva por jubilacion 69,5 67,6 62,7 55,4 64,4 45,6 69,2 643 74,0
Pensién no contributiva por discapacidad 64,1 65,7 62,5 56,1 62,1 53,0 64,4 69,7
Ayudas econémicas individuales 47,0 49,7 44,4 55,4 49,0 49,6 39,7 39,3 45,4 41,4 50,3 59,8
Prestaciones econémicas para personas en situacién de dependencia 40,5 38,7 42,3 553 421 42,0 339 26,9 43,6 40,8 37.9 52,8
Ayudas econémicas para victimas de violencia de género 38,4 36,1 40,7 52,2 42,0 41,3 29,1 24,7 36,3 39,9 37,8 38,1
Prestacion Canaria de Insercion (PCl) 37.2 31,0 43,1 40,8 50,7 35,0 29,7 27,8 29,7 45,3 32,0 41,0
Renta Ciudadana 29,6 333 26,0 341 333 24,5 31,8 24,4 29,5 22,7 35,6 271
Otras ayudas econémicas 27,5 29,3 25,8 40,7 28,4 19,5 26,6 20,7 26,8 279 27,3 28,0
Ingreso Canario de Emergencia 232 21,9 24,4 21,0 28,1 229 134 283 271 219 22,0 31,7

Caracteristicas mas valoradas de la atencion que se esperaria recibir

En el caso de personas usuarias de servicios sociales, se valord la calidad de la atencion recibida en base a una
serie de afirmaciones o frases para las cuales cada persona tenia que decir su grado de acuerdo o desacuerdo
con las mismas. Asi, se valoraban caracteristicas como la confianza transmitida por el personal que les atendid, el
interés mostrado, el ajuste a los plazos previstos e incluso las instalaciones.

Al ser personas que estuvieron en contacto directo, por ser beneficiarias del servicio o por actuar como
ayudantes o acompafiantes de personas beneficiaras, podia emitir una opinién sobre cada caracteristica
evaluada.

Sin embargo, en el caso de las personas no usuarias, pero que han tenido un contacto indirecto con servicios
sociales, se ha modificado este estudio de la calidad de la atencién recibida plantedndoles la misma serie de
caracteristicas, pero ahora se trata de elegir cuales consideran mas importantes.

De esta manera, para las personas no usuarias se evalla la calidad de la atencién que esperarifan recibir en los
servicios sociales.

Casi el 60% de las personas no usuarias destacan el interés por parte del personal en resolver la demanda como la
caracteristica mas valorada, seguida del ajuste a los plazos previstos (45,2%) y que el personal tenga conocimientos
suficientes para responder a las demandas (37,2%). El estado de las instalaciones del centro o servicio quedan
relegadas a la Ultima posicién como la caracteristica menos importante al evaluar la atencidon que se esperaria
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recibir en servicios sociales.

Por unanimidad, tanto si consideramos sexos, grupos de edad o zonas territoriales, el interés mostrado por el
personal del centro o servicio es la cualidad mas apreciada sobre la atencidon que esperarfan recibir en servicios
sociales. El gjuste a los plazos previstos ocupa el segundo lugar en hombres y en mujeres, y en todas las personas
de 35 a 54 afios. Sin embargo, las personas mas jovenes (18 a 34 afios) ponen como segunda caracteristica en
importancia los conocimientos del personal para responder a sus demandas, mientras que las personas mayores (de
65 0 mas afios) aprecian mas la confianza que les transmite el personal del centro o servicio.

POBLACION DE 18 Y MAS ANOS NO USUARIA DE SERVICIOS SOCIALES SEGUN PRINCIPALES CARACTERISTICAS
SOBRE LA ATENCION QUE ESPERARIA RECIBIR EN LOS SERVICIOS SOCIALES (%)

Total Hombres Mujeres 18a34 35a44 45 a 54 55a64 650 mas LZ, FV GC TF LG, LP,EH
Interés en resolver mi demanda durante todo el proceso
La respuesta del centro o servicio se ajuste a los plazos previstos 45,2 441 46,2 43,6 52,7 41,7 453 42,6 37,0 43,2 49,7 389
Conocimientos suficientes para responder a mis demandas 37,2 38,7 35,7 45,0 35,8 35,2 25,6 a1 37,2 337 39,7 39,2
El comportamiento del personal del centro o servicio me transmita confianza 35,4 33,6 371 30,3 30,7 36,6 333 45,8 38,6 38,0 33,1 29,8
Respuesta satisfactoria desde el primer momento 30,2 329 27,6 28,0 28,7 29,6 41,5 26,0 22,2 26,0 36,1 273
Recursos suficientes para atender mi demanda 258 21,4 30,1 314 251 25,6 27,8 191 28,0 29,3 21,9 29,3
Me ofrezca otras prestaciones o servicios que necesite y no conozca 20,0 18,8 211 28,2 23,8 21,7 15,6 9.1 26,5 23,6 15,1 21,3
El personal del centro o servicio comprenda mis necesidades especificas 157 164 151 9,1 14,8 20,0 14,5 20,7 21,2 14,8 14,3 21,6
Las instalaciones del centro o servicio sean atractivas, modernas y confortables 6,0 7,6 4,4 31 3,8 76 54 10,1 9,3 6,8 43 71
Ns/Nc 1.2 1.2 1.2 0,0 1.0 0,0 31 23 0,6 1.8 0,7 3,0

Preferencia en el acceso a los servicios sociales
Se indaga sobre la via preferida por las personas no usuarias si tuviesen que recurrir a algin centro o servicio

social. La preferencia por el trato presencial es muy grande, ya que mas del 80% prefiere esta via, en detrimento
de la via online, preferida por el 9% v la telefénica por el 8,4%.
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Apenas hay diferencias entre hombres y mujeres en cuanto a la via presencial, aunque si se aprecian preferencias
distintas en las otras vias. La segunda via preferida por los hombres es la online, y por las mujeres, la telefénica.

Por grupos de edad, hay una disminucion en la preferencia del acceso presencial de las personas mas jévenes en
favor de la via a través de internet, que sube a un 14,1%. Todo lo contrario ocurre con las personas mas mayores
(55 0 mas afios) donde solo un 2,9% declara su preferencia por la via online.

Lugar al que acudirfa si necesitase informacion o asistencia de los servicios sociales

Como se esta estudiando un grupo que no tiene un contacto directo con los servicios sociales se ha querido
preguntar sobre el lugar al que acudirian si necesitasen informacién o asistencia por parte de los servicios
sociales.

En primer lugar y con gran diferencia con las demas opciones, el ayuntamiento es el lugar elegido por el 62,5%

de las personas no usuarias, seguido por e/ centro de servicios sociales (15,2%) o el centro de salud (10,8%). El

8,5% elegiria las oficinas comarcales, del Cabildo o del Gobierno de Canarias mientras que otras opciones, que
incluirian las Unidades de Trabajo Social, las entidades sociales como Caritas, Cruz Roja, etc., o las parroquias, solo es
mencionado por el 3,1%.
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Ley y Catalogo de
|0S Servicios Sociales

Finalmente se indaga si las personas de 18 y mas afios, independientemente de si han mantenido una relacion
directa 0 no con los servicios sociales conocen la Ley de Servicios Sociales de Canarias (Ley 16/2019, de 2 de
mayo) y si conocen el Catalogo de servicios sociales.

El 21,4% de las personas de 18 y mas afios afirma conocer la ley, sin apenas diferencias entre hombres y mujeres.
En el grupo de edad de 18 a 34 se incrementa un poco este porcentaje que sube al 24,1%.

Sila Ley de servicios sociales no es muy conocida por parte de la poblacion, el Catalogo de servicios sociales

lo es alin menos, ya que solo un 8,7% de las personas de 18 y mas afios afirman conocer dicho catalogo. Este
porcentaje baja al 5,8% si hablamos de personas de 65 o mas afios.
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