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RESUMO

O presente traballo é froito da investigacion realizada no marco do
curso ponte para a obtencion da titulacion do grao en Traballo Social, na Es-
cola Universitaria de Traballo Social de Santiago de Compostela, co propdsito
de cofecer o grao de satisfaccion dos/das usuarios/as do MATIASS co servizo
e a sUa percepcion de necesidades de informacion.

Non cabe dubida de que a satisfaccion das persoas usuarias dun servizo
€ o indicador mais importante da calidade deste e de que as TIC aplicadas as
funcions do/da traballador/a social, constitlen unha ferramenta optima para
a xestion da informacion no traballo diario das/dos profesionais.

Porén, a avaliacion da calidade MATIASS a través da percepcion
das/dos usuarias/os precisaba dun modelo axeitado para a medicion de ser-
vizos en entorno web, con apenas referencias no eido dos servizos sociais,
polo que, con este estudo se pretende ademais achegar unha experiencia
para a avaliacion da satisfaccion das e dos profesionais, aplicando un instru-
mento adaptado do modelo Webqual, de maneira que os seus resultados poi-
dan ser utiles e comparables ao longo do tempo.

PALABRAS CLAVE:

Satisfaccion, calidade, TIC, webqual, avaliacion.

RESUMEN

El presente trabajo es fruto de la investigacion realizada en el marco
del curso ponte para la obtencion de la titulacion del Grado en Trabajo So-
cial en la Escuela de Trabajo Social de Santiago de Compostela, con el pro-
posito de conocer el grado de satisfaccion de los/de las usuarios/las del
MATIASS con el servicio y su percepcion de necesidades de informacion.
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No cabe duda de que la satisfaccion de las personas usuarias de un ser-
vicio es el indicador mas importante de la calidad del mismo y de que las TIC
aplicadas a las funciones del trabajador/la social, constituyen una herra-
mienta excelente para la gestion de la informacion en el trabajo diario de
las/de los profesionales.

Sin embargo, la evaluacion de la calidad del MATIASS a través de la
percepcion de las/los usuarias/los precisaba de un modelo adecuado para la
medicion de servicios en entorno web, con apenas referencias en el campo
de los servicios sociales, por lo que, con este estudio se pretende ademas
aportar una experiencia para la evaluacion de la satisfacion de los y las pro-
fesionales, aplicando un instrumento adaptado del modelo Webqual, de ma-
nera que sus resultados puedan ser Gtiles y comparables a lo largo del
tiempo.

PALABRAS CLAVE:

Satisfaccion, calidad, TIC, webqual, evaluacion.

ABSTRACT

This essay presents the results of the research work carried out during
my transition year to obtain the Certificate for the Degree in Social Work; and
its goal is to establish the degree of satisfaction of the users attending the
MATIASS social work services, as well as their perception of the information
needs.

In fact, the degree of satisfaction of the users of social services is the
most important indicator of the quality of such services and it proves that the
ICT applied by social workers are an excellent tool for them to manage in-
formation at work on a daily basis.

Yet, in order to assess the quality of the website on Social Services
Manual de Trabajo, Informacidn y Asesoramiento en Servicios Sociales - MA-
TIASS through the perception of its users, it was necessary to use a model
that would make it possible to evaluate the services offered through web
environments, something rather unprecedented in the area of social services.
Thus, this study is also aimed at providing grounds for the assessment of the
satisfaction of professionals in this area by applying an instrument adapted
from the Webqual model, so that its results may be useful and comparable
in the long term.

KEYWORDS:

Satisfaction, quality, ICT, Webqual, evaluation, web services.
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INTRODUCION

Tal como se recolle na paxina web da Conselleria de Traballo e Benes-
tar ', MATIASS (Manual de traballo, informacion e asesoramento en servizos
sociais) presta informacion sobre prestacions e recursos sociais, soportes do-
cumentais, pautas e metodoloxia de traballo social, convocatorias de axudas
nas diferentes areas de actuacion, solicitudes, exemplos practicos, forma-
cion, lexislacion, asi como enderezos de interese, enlaces con internet, no-
vidades etc.

Ao mesmo tempo serve como instrumento de traballo social opera-
tivo e axustado a realidade unificando criterios de actuacion dos/das traba-
lladores/as sociais atendendo aos criterios da lexislacion vixente.

Non s6 € unha guia de recursos que axiliza o acceso a informacions
sobre servizos sociais, senon que tamén lle facilita ao profesional a tarefa de
tramitacion e xestion de recursos sociais, constitlie unha ferramenta de tra-
ballo adaptada as necesidades do/da profesional e actualizada diariamente
e propicia asi a calidade e eficacia na resposta aos usuarios.

Os requisitos de acceso son:

Profesionais técnicos dos servizos sociais comunitarios, de atencion
especializada e de entidades de iniciativa social inscritas como pres-
tadoras de servizos sociais.

Dispoier dun equipo informatico axeitado para a utilizacion deste
manual, sito na oficina do profesional.

Estes equipos informaticos teran conexion a rede internet ou intra-
net da Xunta.

No departamento de servizos sociais debera haber un traballador so-
cial responsable da chave.

Tratase dun servizo, destinado principalmente aos profesionais do tra-
ballo social dos equipos de servizos sociais comunitarios de Galicia, ao que
tamén poden ter acceso desde o ano 2006 as traballadoras e traballadores so-
ciais que desenvolvan a sUa actividade profesional en entidades prestadoras
de servizos sociais doutros ambitos de actuacion (discapacidade, maiores,
empresas prestadoras de SAF...) asi como en servizos sociais especializados ou
no sistema de salde.

Esta financiado integramente pola Conselleria de Traballo e Benestar
e prestado en colaboracion co Colexio Oficial de Traballo Social de Galicia
(COTSG) organismo responsable da actualizacion de contidos e mantemento
da aplicacion mediante un contrato para esta finalidade, como instrumento

' http://benestar.xunta.es/web/portal/recursos-matiass
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de informacion, apoio tecnoldxico, aseoramento técnico e formacion conti-
nua das traballadoras e traballadores sociais dos servizos sociais. Ademais o
COTSG ¢ a entidade que xa colaborou coa Xunta para crear no seu dia o MA-
TIASS.

Nos ultimos anos as administracions involucraronse de maneira deter-
minante na mellora da calidade a través de multitude de proxectos: plans de
calidade, cartas de servizos, certificacions de calidade etc. Todos eles tefien
o comun denominador de introducir melloras na xestion dos servizos, nos
procesos e nos resultados, dirixidas a incrementar a satisfaccion da cidada-
nia e o axuste as stias necesidades e expectativas. Polo tanto, a medicion da
satisfaccion é un aspecto clave que é preciso incorporar ao dia a dia da xes-
tion dos servizos desde a perspectiva da calidade.

Un estudo prospectivo da Deputacion da Coruna realizado coa meto-
doloxia Delphi no ano 2005, no marco do desefno do Plan estratéxico de ser-
vizos sociais 2006-2010, reflectia un alto nivel de acordo por parte dos
profesionais dos servizos sociais comunitarios cunha media ponderada de 5
sobre unha puntuacion maxima de 6 con que este servizo era unha ferra-
menta optima para o logro dos obxectivos das unidades de traballo social
(UTS) a través das TIC. (Caamano et al., 2007)

Como compromiso coa calidade na prestacion deste servizo conside-
rabase necesario avanzar na medicion da satisfaccion das profesionais usua-
rias e usuarios do MATIASS co obxecto de poder orientar con maior precision
a xestion desta ferramenta cara unha mellora continua. Era necesario tamén
partir dun criterio metodoloxico que orientara a eleccion dun instrumento de
medicion acorde cos parametros de referencia nesta materia, de maneira
que os seus resultados poidan ser utiles e comparables ao longo do tempo.

Co presente traballo preténdense abordar e resolver ambas as duas
cuestions e sentar as bases de futuras avaliaciéns que, pola sua vez permi-
tan un seguimento da evolucion dos resultados e das areas de mellora iden-
tificadas.

I. MARCO TEORICO
I.1. Orixe e evolucion do MATIASS

O MATIAS naceu a raiz do sentir das traballadoras e traballadores so-
ciais dos servizos sociais comunitarios (antes chamados de atencion primaria)
dos concellos que lle transmitiron ao COTSG o illamento, sobre todo nas
zonas rurais, o volume de traballo e a falta de apoio administrativo que su-
frian. O COTSG fixo chegar ese sentir & daquela Direccion Xeral de Servizos
Sociais, que tamén era consciente de que estes eran factores importantes
que dificultaban o traballo diario. Froito desa comunicacion asinouse en maio
de 1998 un convenio de colaboracion entre a, no seu dia denominada, Con-
selleria de Sanidade e Servizos Sociais e o Colexio Oficial de Diplomados en
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Traballo Social e Asistentes Sociais de Galicia para a elaboracion dun manual
de traballo que facilitase a actividade profesional dos servizos sociais de
atencion primaria. (Penas e Rutolo, 2000)

0 dito convenio materializouse a través da colaboracion entre as duas
entidades:

A Direccion Xeral de Servizos Sociais, quen facilitou o financiamento
asi como a supervision técnica e seguimento do proxecto.

O Colexio Oficial de Diplomados en Traballo Social e Asistentes So-
ciais de Galicia, quen elaborou o traballo técnico a través da con-
tratacion de tres diplomados en Traballo Social, concedeu unha bolsa
de estudos a dGas alumnas de ultimo ano de carreira da Escola Uni-
versitaria de Enxeferia Técnica en Informatica de Xestion de Ou-
rense para a elaboracion do programa informatico, e supervisou o
traballo.

No ano 1999 a citada conselleria e o COTSG continuaron a sua colabo-
racion mediante un Convenio de asesoramento técnico para o mantemento
do MATIASS. Este presentouse publicamente ao colectivo de traballadoras/es
sociais de Galicia nese mesmo ano co dobre obxectivo de dalo a conecer e
realizar unha avaliacion conxunta, proceso que se levou a cabo cun amplo nu-
mero de profesionais, obtendo un resultado altamente satisfactorio, cunha
valoracion global de 8 sobre 10. (Penas e Ratolo, 2001)

No ano 2000 renovado o convenio de mantemento e asesoramento téc-
nico, o MATIASS adaptouse & web e aloxouse na rede corporativa da Xunta de
Galicia, accesible en internet a través da paxina da por esas datas Conse-
lleria de Sanidade e Servizos Sociais. Asi se comezou a implantar progresiva-
mente nos servizos sociais comunitarios da comunidade auténoma, o seu
despregamento foi parello & dotacion dos medios tecnoloxicos necesarios
para a sUa utilizacion nas unidades de traballo social e centros de servizos so-
ciais. Pola sua propia natureza e especificacion o seu acceso estaba restrin-
xido aos ditos servizos mediante claves de acceso. (Penas e Rutolo, 2001)

A partir dese momento o MATIASS non deixou de medrar en canto a
numero de usuarios/as e de evolucionar en canto contidos e sucesivas adap-
tacions a sua contorna tecnoldxica. Asi, no ano 2004 foi necesario imple-
mentar o primeiro axuste na web para manter a sia compatibilidade de cara
a sUa migracion e soporte nun novo servidor da Xunta de Galicia. De cara as
persoas usuarias, as melloras mais destacables desta version acometéronse
no sistema de navegacion web e na incorporacion de distintas utilidades e
atallos accesibles desde a paxina de inicio. (Fungueirifo, 2006)

No ano 2006 presentouse a nova version ao colectivo de traballado-
res/as sociais por parte da Secretaria Xeral de Benestar, coincidindo coa sta
apertura para lles dar acceso ao MATIASS a traballadores/as sociais externos
a rede de Servizos Sociais Comunitarios. Nese proceso foi necesario ter en
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conta unha serie de consideracions en relacion ao grao de adaptacion interna
gue necesitaria o programa e a utilidade que lle puideran extraer as/os tra-
balladoras/es sociais deses outros eidos de servizos sociais, xa que se tra-
taba dunha ferramenta na que tanto os contidos como a organizacion destes
estaban orientados aos servizos sociais comunitarios.

Ainda partindo da premisa de que unha ferramenta é tanto mais efi-
caz canto mais se adapte as necesidades das usuarias e usuarios finais, era
necesario responder as novas demandas sen perder de vista os seus principais
destinatarios.

Ao mesmo tempo, foron producindose importantes cambios no Sistema
Galego de Benestar coa entrada en vigor da Lei 39/2006, do 14 de decembro,
de promocion da autonomia persoal e atencion a persoas en situacion de de-
pendencia, e toda a sta normativa de desenvolvemento estatal e autoné-
mica , asi como da Lei 13/2008, do 3 de decembro de servizos sociais.

Todo isto, unido & necesidade de adaptacion tecnoldxica da contorna
web deste sistema de informacion, tanto para seguir cumprindo cos requiri-
mentos técnicos e a normativa vixente en materia de accesibilidade que es-
tablecia como nivel minimo obrigatorio o cumprimento das prioridades 1 e 2
da Norma UNE 139803:2004 , como para posibilitar unha xestion dos conti-
dos mais eficiente, esixian unha transformacion, que se foi implementando
ao longo do 2009, e fixose efectiva para os usuarios da web a partir do ano
2010 (Fungueirino, 2010).

Unha das fortalezas do MATIASS é precisamente o seu caracter dina-
mico para adaptarse aos cambios no contexto no que estan inmersos os ser-
vizos sociais. Isto implica unha continua revision tanto da forma como dos
contidos en funcion da analise técnica realizada.

Porén, esta capacidade de cambio non esta exenta de dificultades, e
debera ter en conta sempre os usuarios e usuarias para manter a sla efica-
cia, e tamén tera en consideracion que todo cambio fai necesario un certo
periodo de adaptacion.

Os obxectivos desta ferramenta son:
Mellorar a calidade dos servizos sociais.

Situar a practica dos servizos sociais no marco dos procedementos
habituais e normas da Administracion.

- Servir como instrumento de traballo Gtil, innovador, operativo e re-
solutivo para as/os profesionais dos servizos sociais.

Recoller a informacion necesaria para garantir a eficacia das fun-
cions propias dos servizos sociais.

Promover a coordinacion das/dos traballadores/as dos servizos
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sociais que traballan nos diferentes ambitos de intervencion dos ser-
vizos sociais.

Unificar criterios e materiais de traballo, buscando unha cohesion e
uniformidade nos resultados.

- Ofertarlles aos técnicos unha guia manexable de recursos, presta-
cions e lexislacion relacionados cos servizos sociais actualizada cons-
tantemente.

Facilitar toda informacion relevante de servizos sociais de maneira
inmediata.

|.2. Funcionamento:

O MATIASS é esencialmente dinamico debido aos multiples campos de
actuacion nos que estan implicados directamente os servizos sociais, sobre
todo os comunitarios, e é imprescindible, para a sla eficacia, a sta actuali-
zacion diaria.

E, polo tanto necesaria a constante colaboracion entre os técnicos da
Direccion Xeral de Familia e Inclusion e o persoal técnico do COTSG, asi como
a coordinacion que a dita direccion xeral realiza con diferentes entidades e
profesionais que directa ou indirectamente estan implicados (concellos, ou-
tras areas da Conselleria de Traballo e Benestar, outras consellerias etc).

En definitiva, os principais factores que traballan conxuntamente para
que o MATIASS resulte practico e efectivo son os seguintes:

A Conselleria de Traballo e Benestar, como maxima institucion res-
ponsable da politica social de Galicia, que impulsa e promove as ac-
cions institucionais necesarias para darlle sentido técnico e
operativo ao MATIASS. Encargase, entre outras funcions, de xestio-
nar o acceso ao manual mediante a xestion das claves, proporcionar
informacion e asesoramento, dirixir e unificar os criterios de traba-
llo etc.

- 0 COTSG, como organo técnico de traballo social, que mediante a
contratacion dunha traballadora social responsable do mantemento
e actualizacion do MATIASS, selecciona, analiza, introduce e modi-
fica a informacion relevante en materia de servizos sociais, baixo
criterios profesionais, por medio da transferencia directa de infor-
macion desde a sua sede a web da conselleria a través da intranet.
Ademais préstalles asesoramento telefonico, por correo electronico
e presencial sobre o funcionamento técnico e sobre todo tipo de in-
formacion ou consultas de traballo social aos profesionais, maximi-
zando o beneficio que supdn para a profesion a capacidade de
xestionar unha importante cantidade de informacion da rede de ser-
vizos sociais de maneira centralizada e inmediata.
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As traballadoras e traballadores sociais das entidades locais de Ga-
licia, doutras entidades prestadoras de servizos sociais da comuni-
dade autonoma ou do sistema de saude, que funcionan como
coautores de primeira orde a través das sUas propostas e achegas.

I. 3. Modelos de referencia para a avaliacién da calidade dos servizos

As cartas de servizos son un instrumento para a mellora e desenvolve-
mento da calidade dos servizos. Tenen como obxectivo proporcionar uns ser-
vizos mais eficaces e eficientes e oriéntanse a mellora dos niveis de
satisfaccion dos usuarios do sistema.

Na nosa comunidade autonoma o Decreto 148/2004, do 1 de xullo,
sobre cartas de servizos e observatorio de calidade establece o marco no que
se elaboraran e xestionaran as cartas de servizos e a Orde do 11 de xullo de
2008 aproba unha guia descritiva de elaboracion de cartas de servizos na
Xunta de Galicia. Asi mesmo, o Decreto 235/2008, do 18 de setembro, regula
o Sistema de Calidade de Xestion da Xunta de Galicia.

Por outra banda, o Marco xeral para a mellora da calidade na Admi-
nistracion xeral do Estado contempla na sta norma reguladora, o Real de-
creto 951/2005 do 29 de xullo nos seus artigos 5 e 6 a analise da demanda
para a deteccién de necesidades e expectativas dos/das usuarios/as dos ser-
vizos publicos, asi como medicions sistematicas e permanentes do grao de sa-
tisfaccion dos usuarios cos servizos publicos que reciben. A dita norma
contempla explicitamente a utilizacién de técnicas cualitativas e cuantita-
tivas de analise e a aplicacion de metodoloxias homologadas dentro do am-
bito da investigacion social.

Outra das iniciativas ou alternativas neste eido é a autoavaliacion se-
gundo o modelo europeo. Como principais modelos nos que ten un peso des-
tacado a avaliacion da satisfaccion de clientes tamén se consideran os
seguintes:

Modelo EFQM de Excelencia.

Marco Comun da Avaliacion (CAF)

Avaliacion, Aprendizaxe e Mellora (EVAM)
- 1SO 9001:2000

I.4. A medicion da satisfaccion de usuarios como indicador da calidade
percibida.

Modelos de calidade no servizo por internet.

Os servizos electronicos ou por internet presentan caracteristicas que
os distinguen dos demais servizos: minima interaccion humana, desefo moi
preciso do servizo e un canal de comunicacion electronico. Ainda que exis-
ten distintos tipos de sitios web dependendo da sua funcion practica
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(de servizos, comercio electronico, sitios de imaxe corporativa...) todos se
orientan a satisfacer as necesidades do/da usuario/a da maneira mais ade-
cuada.

A calidade nos servizos en internet é de particular relevancia para o
desenvolvemento e a administracion dos sitios. A avaliacion dos sitios evolu-
cionou co crecemento e a maduracion de internet, pasando inicialmente das
analises sobre aspectos puramente técnicos a obtencion de informacion sobre
as expectativas e as percepcions dos/das usuarios/as. (Gomes e De Faria,
2012)

Existen moitos modelos para a avaliacion da calidade percibida
polos/as usuarios/as, ainda que, para eleccion do modelo de medicion em-
pregado (Webqual), se realizou unha aproximacion progresiva, partindo da
analise dos dous principais: os modelos Servqual e Servperf.

O Modelo Servqual

0O modelo Servqual foi desenvolvido por Zeithalm, Parasuraman e Berry
en 1988 (Ruiz, 2006). Tratase dun instrumento para medir a calidade dun ser-
vizo universal, e baséase nun cuestionario con 22 items agrupados en 5 ca-
tegorias, aplicables practicamente a calquera servizo. As categorias son:

Tanxibilidade: refirese as facilidades fisicas, materiais e aspecto do
persoal.

Fiabilidade: a capacidade para cumprir co prometido e facelo sen
erros.

Capacidade de resposta: é a vontade de axuda aos clientes e pro-
porcionar un servizo rapido e axil.

Seguridade: conecemento e profesionalidade dos empregados e a
slla capacidade para inspirar confianza e seguridade.

- Empatia: a atencion esmerada e individualizada.

O modelo mide a calidade percibida dun servizo como a diferenza
entre as percepcions reais por parte dos clientes do servizo e as expectati-
vas que sobre este se irian formando previamente. En cada item calcllase a
diferenza entre a percepcion e as expectativas, e da lugar a medida Servqual:
Medida Servqual (Satisfaccion) = Percepcion - Expectativa

O modelo Servperf

O modelo Servperf foi desenvolvido por Cronin e Taylor en 1992, por
medio dun estudo empirico realizado en 8 empresas de servizos, do que de-
ducen que o modelo Servqual non é o mais adecuado para medir a calidade
do servizo. Servperf utiliza os mesmos items que o modelo Servqual, pero
diferénciase deste en que non obriga as persoas enquisadas a responder duas
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veces a cada item. Servperf utiliza s6 a percepcion como mellor aproxima-
cion a satisfaccion dos clientes.

Instrumentos de medicion da calidade dos servizos electrénicos (CSE)

Seguindo a del Aguila-Obra, Padilla-Meléndez e Mohammad (2013), que
realizaron unha ampla revision sistematica da literatura dos traballos empi-
ricos sobre CSE, publicados ata 2010 en revistas indexadas, na actualidade
non existe un acordo unanime sobre o concepto de CSE. Unha das definicions
manexada é o concepto de CSE como a medida en que un servizo electronico
é capaz de cumprir con eficacia e eficiencia os requirimentos dos clientes.

Segundo este autores,

Os investigadores achegaron diversas escalas (e-Se-RVQUAL, E-S-QUAL,
WebQual, eTransQual e eTailQ/comQ) que foron exponendo varias di-
mensions da CSE. As primeiras propostas para a delimitacién da CSE
como constructo multidimensional, e a sia medicion a través dunha es-
cala, adaptaban as dimensions da calidade de servizo da escala SERV-
QUAL, ao campo do comercio electronico.

A escala WebQual, desenvolvida por Loiacono, Watson e Goodhue
(2002; 2007), consideraba doce dimensions: informacion, interactivi-
dade, confianza, tempo de resposta, desefo, navegacion intuitiva,
atractivo visual, innovacion, fluxo, integracion de comunicacion, pro-
cesos de negocio e medios alternativos de comunicacion. Posterior-
mente, Barnes e Vidgen (2003) modificaron esta escala orixinal
utilizando os seus items noutras dimensions e examinaron a sua vali-
dez e fiabilidade, distinguindo cinco dimensidns basicas no concepto
da CSE: tanxibilidade (estética e navegacion), fiabilidade (confianza e
competencia), responsabilidade, seguridade e empatia (comunicacion
e entendemento das necesidades individuais).

Il. PROCESO METODOLOXICO

Il. 1. Obxectivos da investigacion:
Obxectivo xeral:

Conecer o grao de satisfaccion dos/das usuarios/as do MATIASS co ser-
vizo e a sUa percepcion de necesidades de informacion.

Obxectivos especificos:

1. Analizar o perfil sociodemografico e profesional das/dos usuarias/os
do MATIASS

2. Cofnecer o grao de satisfaccion de usuarios/coa prestacion do servizo
en aspectos relacionados coa dimension de calidade
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USABILIDADE/TANXIBILIDADE (estética e navegacion): aspecto da
contorna web, facilidade de uso, facilidade para atopar os conti-
dos...

3. Cofecer o grao de satisfaccion de usuarios/as coa prestacion do ser-
vizo en aspectos relacionados coa dimension de calidade de infor-
macion FIABILIDADE en canto aos contidos: utilidade da informacion,
precision, ausencia de erros...

4. Cofnecer o grao de satisfaccion de usuarios/as coa prestacion do ser-
vizo en aspectos relacionados coa dimension de calidade de inte-
raccion CAPACIDADE DE RESPOSTA: Rapidez no acceso a web, do
servizo de soporte e axuda...

5. Cofecer o grao de satisfaccion de usuarios/as coa prestacion do ser-
vizo en aspectos relacionados coa dimension de calidade de inte-
raccion SEGURIDADE E EMPATIA: capacidade para transmitir
seguridade e confianza, asi como de entendemento das necesidades
do colectivo profesional.

6. Analizar se existen diferenzas significativas na valoracién das di-
mensions de calidade e grao de satisfaccion en funcién do sexo,
idade, eido de actividade profesional e experiencia previa (antigui-
dade como usuario/a) e frecuencia de acceso.

7. Identificar as necesidades percibidas polos/as usuarios/as.
Il.2. Poboacion obxecto de estudo

A poboacion obxecto de estudo estaba formada polos profesionais
usuarios e usuarias de MATIASS activos, é dicir, aqueles/as que utilizasen o
servizo no ultimo ano. Arredor de 750 chaves —das 912 creadas desde que se
iniciou o servizo— estiveron operativas no Ultimo ano, e rexistraron activi-
dade regularmente. Porén, o nimero e perfil dos ditos usuarios non podia
determinarse con exactitude a priori, unicamente se poderia facer unha es-
timacion aproximada, xa que cada unha das chaves de acceso se lle asigna a
unha entidade prestadora de servizos sociais e adoita ser compartida por va-
rios profesionais.

Dada a magnitude do universo e a estratexia da investigacion que vai
utilizar técnicas cuantitativas mediante enquisa , considerouse mais axei-
tado non extraer mostra e engadir no cuestionario as variables clasificatorias
para a analise dos datos a posteriori sobre as cuestions que interesaba ana-
lizar.

Il. 3. Métodos para a recollida de datos

Para a realizacion do estudo de satisfaccion das usuarias e usuarios
do MATIASS partiuse da revision e analise previa dos diferentes modelos
de avaliacion da calidade e medicion da satisfaccion, realizando unha
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aproximacion progresiva ao modelo que se considerou mais axeitado para ao
tipo de servizo que se vai avaliar: o modelo WebQual xa que se trata dun ins-
trumento de medida da calidade percibida dun servizo prestado por un es-
tablecemento virtual.

Como se sinalaba na epigrafe 1.4, existen moitos modelos para a ava-
liacion da calidade percibida polos clientes e usuarios de servizos publicos,
ainda que os dous principais e nos que se pode dicir que se basean o resto
son: o0 modelo SERVQUAL e o modelo SERVPERF.

0 desefo da escala de medicion baseouse nos constructos do modelo
WebQual: usabilidade (estética e navegacion), calidade da informacion (fia-
bilidade), calidade da interaccion (capacidade de resposta), seguridade e
empatia, de acordo cos aspectos que se van analizar en cada un deles, defi-
nidos previamente nos obxectivos especificos.

A hora de fixar o nimero de items (atributos do servizo) que debian
configurar a escala de satisfaccion que se elaborou, tivose en conta, como
criterio orientativo que tanto a escala Serqual e Servperf como Webqual con-
templan 22 items.

Asi, incluironse un total de 23 elementos que hai que valorar (items)
relacionados con todas as dimensiéns de calidade contempladas no modelo
Webqual, adaptando algln deles as caracteristicas propias do servizo. Os ele-
mentos que se van valorar en cada dimensién correspondéronse cos servizos
prestados, fundamentalmente a través da web, asi como tamén a través dou-
tras canles como a caixa de suxestions, correo electronico e atencion tele-
fénica.

Ademais, incluiuse unha pregunta de satisfaccion xeral co servizo,
unha pregunta aberta para a recollida das necesidades percibidas polas per-
soas usuarias, asi como as correspondentes as variables de clasificacion (sexo,
idade, eido de actividade profesional, antigliidade como usuaria/o e fre-
cuencia de acceso)?.

A cada elemento que se vai valorar (item) asignoéuselle un valor nu-
mérico para cuantificar o grao en que se daba esa actitude satisfaccion
neste caso en cada suxeito. Utilizouse unha escala numérica longa de am-
plitude 0-10, basicamente pola sla facilidade de manexo para as persoas en-
quisadas e porque a sUa gradacidon permitiria unha maior precision na
valoracion de cada item. 0 indicaria o maximo grao de desacordo coa afir-
macioén expresada en cada item e 10 representaria o0 maximo grao de acordo
coa dita afirmacion. Engadiuse asi mesmo unha resposta NC para aqueles
items que as persoas enquisadas considerasen que non podian valorar. A equi-
valencia semantica dos graos de satisfaccion seria a seguinte:
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0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NC
Moi Moi
Pésimo . . X Insatisfactorio Aceptable Satisfactorio . . Excelente
insatisfactorio satisfactorio
Area de insatisfaccion Area de satisfaccion

Nota: NC = Non contesta

Unha vez elaborada a enquisa, realizouse un pretest para esta co ob-
xecto de comprobar se as preguntas eran comprensibles para as persoas en-
quisadas. Como resultado das observacions e achegas das usuarias
seleccionadas que participaron na proba piloto modificaronse varios items
que parecian resultar confusos.

O cuestionario definitivo transferiuse a formato de formulario web
para cubrilo en lifa a través dun servizo web especifico para este fin deno-
minado SurveyMonkey e con acceso desde a paxina de inicio do MATIASS. A
recollida dos datos realizouse automaticamente mediante o recompilador do
servizo SurveyMonkey.

A enquisa estivo accesible no MATIASS desde o0 24 de marzo ata o 4 de
abril de 2014, e nese periodo foron cubertos 72 cuestionarios.

O nUmero de usuarias/os conectadas/os diariamente ao MATIASS no
dito periodo oscilou entre 187 e 225 polo que a taxa de resposta se situaria
no 0.32 (o 32 % das persoas que accederon ao MATIASS no dito periodo res-
ponderon a enquisa).

Il. 4. Tratamento e analise dos datos

O tratamento estatistico dos datos realizouse informaticamente me-
diante a ferramenta do compilador de SurveyMonkey .optimizando ao
maximo os tempos para esta tarefa ao permitir exportalos a formato de
folla de cal-culo Excel para un tratamento posterior ou a PDF para
presentacion neste formato.

Os datos preséntanse mediante taboas e graficos de medias, frecuen-
cia e continxencia para a analise bivariable.

ll. PRESENTACION, ANALISE E INTERPRETACION DE RESULTA-
DOS

A continuacion preséntanse os datos, seguindo a orde dos obxectivos
que se van estudar, e segundo os constructos do modelo Webqual definidos
nestes.
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lll.1.1. Caracteristicas sociodemograficas

Do total de 72 profesionais que responderon a enquisa, 0 91,67 % son
mulleres, e o 8,33 % son homes, proporcion semellante & que se da no co-
lectivo profesional de traballadoras e traballadores sociais colexiadas (92,40
% de mulleres e 7,60 % de homes. Fonte: COTSG).

8,3%

@Muller

BHome

Figura 2. Sexo das/dos profesionais participantes.

Polo que respecta a idade, a metade das/dos profesionais tefien entre
36 e 45 anos, mentres que a franxa menos significativa é a de 56 a 65 anos,
que representa unicamente o 1,39 % do total, o resto dos resultados repar-
tironse de maneira similar entre as persoas de 20 a 35 anos e de 46 a 55 anos,
cun 26,39 % e 22,22 %, respectivamente.
1,4%
@20-35 anos

l W36-45 anos
046-55 anos
056-65 anos

Figura 3. ldade das persoas participantes na enquisa

lll.1.2. Caracteristicas profesionais

Do total de participantes, o eido profesional maioritario ao que per-
tencen é o dos servizos sociais comunitarios (68,06 %), seguidas de lonxe polo
de outras entidades prestadoras de servizos sociais (11,11 %), servizos so-
ciais especializados (9,72 %) e servizos sociais de saude (8.33 %)

©
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2,8%

BServizos Sociais Comunitarios
BServizos sociais Especializados
OOutras Entidades Prestadoras

de Servizos Sociais

OServizos Sociais de Saude

mUniversidade/Docencia

Figura 4. Eido de actividade profesional

Unha alta porcentaxe de profesionais participantes (75 %) son usua-
rias/os experimentadas/os no uso do MATIASS con mais de 5 anos de anti-
gliidade, mentres que o 20,8 % ten unha experiencia nesta ferramenta de 2
a 5 anos. S6 0 4,2 % conta cunha traxectoria de uso inferior a dous anos.

4,2%

BMenos dous anos
mDe2ab5 anos

OMais de 5 anos

Figura 5. Antigliidade como usuaria/o do MATIASS

Case un 80 % das/dos usuarias/os que participaron no estudo utiliza o
MATIASS como ferramenta de traballo diariamente. O 16,7 % adoita acceder
a esta aplicacion varias veces & semana.

42% 1A%

BDiaria

B Semanalvarios accesos
OQuincenalvarios accesos
OMensualvarios accesos
W Trimestral varios accesos
BOtro (especifique)

Figura 6. Frecuencia de uso do MATIASS
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lll.2. Valoracion das dimensions de calidade e opinion xeral
lll.2.1. Valoracion da dimension “Usabilidade (estética e navegaciéon)”
Paréceme que o MATIASS é facil de aprender a manexar

- Do total de persoas enquisadas, o 31,94 % puntuaron este item cun
10 (excelente).

- QOutro 50 % das persoas elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfac-
torio).

- A opcion menos elixida, que representa o 1,39 %, foi o 4 (insatisfac-
torio).

- Avaloracion media acadada neste item foi de 8,58.
Esta ben estruturado e organizado

- Do total de persoas enquisadas, o 16,67 % puntuaron cun 10 este
item (excelente).

- 054,17 % elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio).

- Aopcion menos elixida, que representa o 2,78 %, foi o 4 (insatisfac-
torio).

- Avaloracion media acadada neste item foi de 7,94.
O sitio web é facil de navegar

- Do total de persoas enquisadas, o 26,39 % puntuaron cun 10 este
item (excelente).

- 054,16 % elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio).

- A opcion menos elixida, que representa o 2,78 %, foi o 4 (insatisfac-
torio).

- Avaloracion media acadada neste item foi de 8,32.
Resultame facil atopar o que preciso consultar

- Do total de persoas enquisadas, o 13,89 % puntuaron cun 10 este
item (excelente).

- 041,66 % elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio).

- A opcion menos elixida, que representa o 2,78 %, foi o 4 (insatisfac-
torio).

- Avaloracion media acadada neste item foi de 7,61.

©



Satisfaccion das usuarias e usuarios do Manual de traballo, informacion e asesoramento en servizos sociais (MATIASS)

O sitio web ten unha apariencia agradable

Do total de persoas enquisadas, o 20,83 % puntuaron cun 10 este
item (excelente).

- 047,22 % elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio).

A opcion menos elixida, que representa o 2,78 %, foi o 3 (insatisfac-
torio).

- A valoracion media acadada neste item foi de 8.
O desefio é apropiado para o tipo de sitio web

Do total de persoas enquisadas, o 18,06 % puntuaron cun 10 este
item (excelente).

0 54,16 % elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio).
A opcion menos elixida, que representa o 1,39 %, foi NC.
A valoracion media acadada neste item foi de 8,01.

O sitio web crea unha experiencia positiva para min

- Do total de persoas enquisadas, o 22,22 % puntuaron cun 10 este
item (excelente).

0 50 % elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio).
A opcion menos elixida, que representa o 1,39 %, foi NC.

A valoracion media acadada neste item foi de 8,17.

Ositio web crea unha experiencia positiva para min
0 desefio é apropiado para o tipo de sitio web

O sitio web ten unha apariencia agradable
Restltame facil atopar o que preciso consultar

O sitio web é facil de navegar

Esta ben estructurado e organizado

Paréceme que o MATIASS é facil de aprender a...

7,00 7,20 7,40 7,60 7,80 8,00 8,20 8,40 8,60 8,80

Figura 7. Puntuacions medias acadadas nos items da dimension Usabi-
lidade (estética e navegacion)
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111.2.2. Valoracion da dimension “Calidade da informacion - Fiabilidade”
O MATIASS ofrece informacion precisa/rigorosa

- Do total de persoas enquisadas, 0 22,22 % puntuaron cun 10 este
item (excelente).

- 056,95 % elixiron as puntuaciéns 8 e 9 (moi satisfactorio).

- A opcion menos elixida, que representa o 2,78 %, foi 3 (insatisfac-
torio).

- Avaloracion media acadada neste item foi de 8,44.
Ofrece informacién actualizada

- Do total de persoas enquisadas, 0 22,22 % puntuaron cun 10 este
item (excelente).

- 056,94 % elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio).

- A opcion menos elixida, que representa o 1,39 %, foi 1 (moi insatis-
factorio).

- Avaloracion media acadada neste item foi de 8,31.
Ofrece util/adecuada as mifias necesidades

- Do total de persoas enquisadas, o 25 % puntuaron cun 10 este item
(excelente).

- 056,95 % elixiron as puntuaciéns 8 e 9 (moi satisfactorio).

- A opcion menos elixida, que representa o 2,78 %, foi 4 (insatisfac-
torio).

- Avaloracion media acadada neste item foi de 8,53.
Ofrece informacién facil de entender

- Do total de persoas enquisadas, o 31,94 % puntuaron cun 10 este
item (excelente).

- 052,68 % elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio).

- A opcidn menos elixida, que representa o 1,38 %, foi 4 (insatisfac-
torio).

- Avaloracion media acadada neste item foi de 8,60.
Ofrece informacion suficiente/ao nivel de detalle axeitado

- Do total de persoas enquisadas, o 20,83 % puntuaron cun 10 este
item (excelente).

©
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0 55,56 % elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio).

A opcion menos elixida, que representa o 1,39 %, foi 2 (moi insatis-
factorio).

- Avaloracion media acadada neste item foi de 8,19.
Presenta a informacion e documentaciéon nos formatos axeitados

- Do total de persoas enquisadas, o 26,39 % puntuaron cun 10 este
item (excelente).

0 40,28 % elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio).

A opcion menos elixida, que representa o 1,39 %, foi NC.

A valoracion media acadada neste item foi de 8,13.
Dispon de toda a documentacion e formularios necesarios

Do total de persoas enquisadas, o 23,61 % puntuaron cun 10 este
item (excelente).

0 47,23 % elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio).
- A opcion menos elixida, que representa o 2,78 %, foi NC.

A valoracion media acadada neste item foi de 8,19.

Dispén de toda a documentacion e formularios...
Presenta a informaciéon e documentacion nos...
Ofreceinformacion suficiente/ao nivel de detalle...
Ofreceinformacion facil de entender
Ofreceinformacion dtil/adecuada &s mifias...

Ofreceinformacion actualizada

0 MATIASS ofrece informacion precisa/rigurosa

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

Figura 8. Puntuacions medias acadadas nos items da dimension Cali-
dade da informacion - Fiabilidade
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lll.2.3. Valoracion da dimensién “Calidade de interaccion-Capacidade de
resposta”

O MATIASS facilita a comunicaciéon coa Conselleria de Traballo e Be-
nestar

- Do total das 72 persoas enquisadas, 0 9,72 % puntuaron cun 10 este
item (excelente).

- Do 62,51 %, algo menos da metade elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi
satisfactorio) e o resto 6 e 7 (satisfactorio)

- 012,50 % non valorararon este item elixindo NC.

- Avaloracion media acadada neste item foi de 7,16.

Incorpora con rapidez as novas convocatorias, normativa, recursos...
- Casi un 28 % puntuaron cun 10 este item (excelente).

- 051,39 %, elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio)

- A opcidn menos elixida, que representa o 2,78 %, foi 4 (insatisfac-
torio).

- Avaloracion media acadada neste item foi de 8,46.

Resultame doada a descarga de documentos nos distintos formatos
- 023,61 % das participantes puntuaron cun 10 este item (excelente).
- 048,62 %, elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio).

- A opcion menos elixida, que representa o 1,39 %, foi 3 (insatisfac-
torio) .

- Avaloracion media acadada neste item foi de 8,29.

O tempo de acceso a web e descarga de paxinas é axil.

- 020,83% das participantes puntuaron cun 10 este item (excelente).
- 0 51,39%, elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio)

- Aopcion menos elixida , que representa o 1,39 %, foi NC

- Avaloracion media acadada neste item foi de 8,29.

O soporte do sitio web proporciona axuda con axiliadade sempre
que a necesito (caixa de suxestions, mail, teléfono)

- 0 19,44% valoraron cun 10 este item (excelente).

- 033,34 %, elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio)

15



Satisfaccion das usuarias e usuarios do Manual de traballo, informacion e asesoramento en servizos sociais (MATIASS)

As opcions menos elixidas, cada unha delas representa o 1,39 %,
foron 1 (moi insatisfactorio), 4 (insatisfactorio) e 5 (aceptable). O
19,44 % non valoraron este item elixindo NC.

A valoracion media acadada neste item foi de 8,03.

0 soporte do sitio web proporciona axuda con
axilidade sempre que a necesito (caixa de...
O tempo de acceso a web e descarga de paxinas é
axil
Restltame doada a descarga de documentos nos
distintos formatos

Incorpora con rapidez as novas convocatorias,
normativa, recursos...

0O MATIASS facilita a comunicacion coa Conselleria

de Traballo e Benestar

6,50 7,00 7,50 8,00 8,50 9,00

Figura 9. Calidade de interaccion - Capacidade de resposta
11I.2.4. Valoracion da dimension “Calidade de interaccion-Seguridade e
empatia”
O MATIASS transmite unha sensacion de competencia.
0 23,61 % das participantes puntuaron cun 10 este item (excelente).
0 50 %, elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio)

As opcions menos elixidas, cada unha delas representa o 2,78 % foron
4 (insatisfactorio) e NC.

A valoracion media acadada neste item foi de 8,29.

Este servizo esta ben considerado entre as/os profesionais de ser-
vizos sociais.

- 027,78 % das participantes puntuaron cun 10 este item (excelente).
0 58,33 %, elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio).

A opcion menos elixida, que representa o 1,39 % foi 4 (insatisfacto-
rio).

A valoracion media acadada neste item foi de 8,64.

Confio nesta ferramenta para manterme informada/o e ao dia en
servizos sociais.

- 033,33 % das participantes puntuaron cun 10 este item (excelente).
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- 054,16 %, elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio)

- A opcion menos elixida, que representa o 1,39 % foi 4 (insatisfacto-
rio).

- Avaloracion media acadada neste item foi de 8,71.

Transmite unha sensacion de comunidade/vinculacion.

- 020,83 % das participantes puntuaron cun 10 este item (excelente).
- 051,39 %, elixiron as puntuacions 8 e 9 (moi satisfactorio).

- As opcions menos elixidas, que representa o 1,39 % cada unha delas
foron 1 (moi insatisfactorio), 4 (insatisfactorio) e NC.

- Avaloracion media acadada neste item foi de 8,13.

Transmite unha sensacion de
comunidade/vinculacién

Confio nesta ferramenta paramanterme informada/o
e ao dia en servizos sociais

Este servizo esta ben considerado entre as/os
profesionais de servizos sociais.

O MATIASS transmite unha sensaciéon de
competencia

7,807,908,008,108,208,308,408,508,608,708,80

Figura 10. Calidade da interaccion - Seguridade e empatia

111.2.5. Valoracion xeral do MATIASS

A media das puntuacions elixidas para este item polos 72 profesionais
que responderon a enquisa foi de 8,3, e sitUase no intervalo correspondente
a "moi satisfactorio”.

A mina opinién xeral do MATIASS

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 8,00 9,00

Figura 11.Valoracion xeral do MATIASS

®
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DISCUSION

Pddese afirmar que a satisfaccion das persoas usuarias dun servizo € o
indicador mais importante da calidade deste, de ai a importancia de reali-
zar estudos que permitan cofecer a satisfaccion e facer un seguimento desta.
Para este fin utilizanse distintas técnicas de investigacion social, pero a en-
quisa € a técnica mais utilizada, e os seus resultados son moi Utiles para in-
troducir melloras nos servizos que repercutan, pola sta vez, na mellora da
satisfaccion das persoas usuarias.

Para a analise da satisfaccion das/dos usuarias/os no contexto dos ser-
vizos sociais comunitarios podemos atopar as referencias dun camino xa ini-
ciado hai anos coa avaliacion da calidade asistencial dos servizos sociais
(Medina Tornero, 1996, 1997) e do SAF (Medina Tornero, 2000), a analise dos
sistemas de implantacion de calidade (Medina Tornero e Medina Ruiz, 2010)
e a aplicacion practica do modelo SERVQUAL en servizos sociais comunitarios
(Medina Ruiz, 2011).

Non obstante para avaliacion da calidade dos sitios web a través da
percepcion de usuarias/os precisabase dun modelo adaptado para a medi-
cion de servizos en contorno web. Dadas as caracteristicas do MATIASS, como
un servizo de informacion prestado case integramente a través da web (ainda
que conte con soporte para consultas telefonicas ou correo electrdnico), op-
touse por utilizar modelo o Webqual® para esta finalidade. Non obstante as
referencias a investigacions deste tipo con este modelo son escasas e atopa-
ronse aplicadas a sitos web de establecementos comerciais. (Gomes W., De
Faria, R. C, 2012), polo que os resultados non son susceptibles de ser com-
parados cos deste estudo.

Con respecto ao estudo da Deputacion da Coruna, referido na intro-
ducion deste traballo, no que se sinalaba que os expertos consultados a tra-
vés dun estudo Delphi expresaran un alto nivel de acordo coa hipotese
proposta de que o MATIASS é unha ferramenta optima para o logro dos ob-
xectivos das unidades de traballo social a través das TIC, podese afirmar que,
ainda seguindo unha metodoloxia diferente no presente estudo, os resulta-
dos deste confirman tamén agora aquela percepcion por parte das e dos pro-
fesionais.

Con esta investigacion preténdese achegar unha experiencia para a
avaliacion da satisfaccion de profesionais usuarias e usuarios cun instrumento
adaptado do modelo Webqual, de maneira que os seus resultados sexan Uti-
les e comparables ao longo do tempo, pois a utilidade dunha enquisa au-
menta canto maiores sexan as posibilidades de comparacion dos seus
resultados. A utilizacion dunha ferramenta de avaliacion estandarizada faci-
litaria tamén a comparacion entre servizos semellantes, polo que seria inte-
resante profundar neste tipo de estudos, tendo en conta de que estamos

3 http://www.webqual.co.uk/index.htm
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inmersos na sociedade da comunicacion e a informacion. As TIC aplicadas as
funcions do traballador e traballadora social, serven para a recollida e xes-
tion da informacion, como ferramenta de investigacion e comunicacion ou
como recurso para o desefo, xestion e avaliacion de programas sociais. Estas
ferramentas deberan ser, pola sta vez obxecto de investigacion e analise
para a sia mellora continua e innovacion, acompafnando e impulsando o tra-
ballo social e os servizos sociais cara ao futuro.

CONCLUSIONS

Os resultados deste estudo sinalan que non existen grandes diferenzas
entre as distintas dimensions de calidade percibida que se mediron a través
das afirmacions (items) incluidas no cuestionario ainda que, como se reflicte
tamén na opinion xeral sobre o MATIASS en funcion do sexo e da antigiiidade
como usuario/a, os homes amosanse algo mais criticos que as mulleres, asi
como tamén as persoas con menos experiencia no manexo con respecto as
mais afeitas ao seu uso.

As medias totais das dimensions de calidade son as seguintes:
1. Usabilidade (estética e navegacion): 8,1

2. Calidade da informacion - Fiabilidade: 8,4

3. Calidade da interaccion - Capacidade de resposta: 8,1
4.Calidade da interaccion - Seguridade e empatia: 8,5.
5.Impresion xeral: 8,3.

Dentro dos elementos ou items da dimension de Usabilidade, os que
obtefen a puntuacion media mais alta, € dicir, que expresan o maior grao de
acordo coa afirmacion expresada neste, e polo tanto, obtén unha mellor ca-
lidade percibida por parte dos profesionais participantes na enquisa é a afir-
macion de que o MATIASS é facil de navegar (8,3) e de aprender a manexar
(8,6). Non obstante, da analise extraida deste item en funcion das diferen-
tes variables, € preciso matizar este ultimo resultado tendo en conta que
esta valoracion é mais baixa no caso das/dos profesionais entre 20 e 35 anos
ou con experiencia/antigiidade no manexo do MATIASS de menos de dous
anos (ainda que, habitualmente coinciden ambas as duas circunstancias).
Pola sua banda, os homes foron mais criticos en aspectos como a apariencia
ou o desefo do sitio web.

Os elementos que obtefien unha menor puntuacion nesta dimension,
algo por debaixo da media, son os referidos a facilidade para atopar os con-
tidos que se precisa consultar (7,6) e os que estan ben estruturados e orga-
nizados (7,9).
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Unha primeira conclusion a este respecto seria que as/os usuarias/os
do MATIASS perciben que esta ferramenta é facil navegar e de aprender a
manexar ainda que os datos apuntan como necesario un certo periodo de
adaptacion ou necesidade de optimizacion da procura avanzada/mellora na
visualizacion da estrutura dos contidos mais consultados e dinamicos, como
seria o caso de recursos por colectivos.

Con respecto a Calidade da Informacion-Fiabilidade, os elementos me-
llor valorados foron os de que ofrece informacion facil de entender (8,6) util
adecuada as suas necesidades (8,5), e precisa/rigorosa (8,4), existe lixeira-
mente inferior nivel de acordo coa opcion de que presenta a informacion e
documentacion nos formatos axeitados, que cun 8,1 representa o valor mais
baixo.

Os items mais valorados en canto a Calidade de interaccion-Capaci-
dade de resposta, foron os referidos a rapidez coa que se incorporan as novas
convocatorias, normativa e recursos (8,5), asi como os da facilidade de des-
carga de documentos nos diferentes formatos e axilidade de acceso a web
(8,3 en ambos os dous items). Tendo en conta que estes elementos confor-
man o que se poderia considerar como as partes mais criticas ou sensibles
pola stia importancia de cara ao traballo das/dos profesionais, o feito de que
sexan valorados como moi satisfactorios considérase un indicador altamente
positivo na sla percepcion do servizo.

0 elemento menos valorado, con 7,16 puntos (por debaixo da media),
foi o de que o MATIASS facilita a comunicacion coa Conselleria de Traballo e
Benestar.

Na dimension de Calidade da interaccion-Seguridade e empatia, os as-
pectos mais valorados foron os da confianza na ferramenta para manterse in-
formada/o en servizos sociais (8.7) e que esta ben considerado entre os
profesionais dos servizos sociais (8,6), polo que se pode concluir destes re-
sultados que o MATIASS se ten consolidou como unha ferramenta de referen-
cia nos servizos sociais na que as/os profesionais confian para o
desenvolvemento do seu traballo.

Por ultimo, de 72 profesionais que responderon a enquisa, o 32 % ache-
garon suxestions para engadir ou mellorar no MATIASS a través da pregunta
aberta incluida no cuestionario para recoller e identificar as necesidades de
informacién, amosando deste xeito unha boa disposicion e interese na cola-
boracion neste aspecto.
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