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Satisfacción profesional  

en los servicios sociales municipales

Los trabajadores y trabajadoras de primera línea1

1. Presentación

El Servicio de Acción Social (SAS) del Ayuntamiento de Albacete, comenzó 
a diseñar en el año 2013 un Plan de mejora de los servicios sociales muni-
cipales, impulsado por responsables políticos y liderado por la Dirección y 
un equipo técnico del servicio2. En un primer momento se realizó una au-
toevaluación basada en el modelo de Evaluación, Aprendizaje y Mejora, 
EVAM (AEVAL, 2009), que contó con una participación representativa de 
los perfiles profesionales del servicio. Posteriormente, se organizaron ac-
ciones formativas orientadas a promover una cultura de calidad institucio-
nal, en las que se generaron espacios de comunicación e intercambio que 
permitieron llevar a cabo el estudio que aquí se describe. Su principal obje-
tivo era conocer los niveles de satisfacción laboral de los grupos profesio-
nales «de primera línea» del Servicio de Acción Social (conserjes, auxiliares 
administrativos y educadoras-cuidadoras), las percepciones sobre su de-
sempeño laboral y sus demandas, detectando posibles ámbitos de mejora y 
poniendo de manifiesto la importancia de su actividad. Entendemos que 
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estos colectivos juegan un papel esencial en el funcionamiento y la imagen 
de organizaciones como la aquí descrita (servicios sociales municipales), 
pero en muy escasas ocasiones son objeto de atención en los estudios de 
satisfacción profesional organizacional.

En este artículo se realiza, en primer lugar, una revisión de los conceptos 
y dimensiones que orientan teóricamente el estudio, partiendo de la nece-
saria incorporación en los procesos de calidad y mejora el análisis de la 
satisfacción de los y las profesionales de primera línea. Posteriormente, se 
describe la metodología desarrollada, que tiene un carácter mixto, ya que 
se combinaron las técnicas de cuestionario y grupos focales. Se profundiza 
en el perfil de los y las participantes en la investigación, para adentrarnos 
en el análisis de los resultados obtenidos, marcados por los elementos: or-
ganización del trabajo; información y comunicación interna; formación; 
motivación, participación y reconocimiento y clima laboral, tomando en 
consideración la incidencia de variables de género, grupo profesional, 
edad, antigüedad laboral y nivel de estudios alcanzados. Se pondrá de ma-
nifiesto la elevada feminización del colectivo, así como una sobrecualifica-
ción profesional que, en el caso estudiado, resulta ser compatible con altos 
niveles de motivación y satisfacción en el trabajo.

2.  �Satisfacción profesional y calidad en la Administración
Pública: los profesionales de primera línea

El estudio que se presenta se sustenta en una concepción de los servicios 
públicos que considera la evaluación de la satisfacción de las personas 
usuarias una obligación de las administraciones para promover la gestión 
de calidad, no sólo a nivel conceptual, sino también jurídico3. Desde esa 
perspectiva, en el ámbito de los servicios sociales son de creciente interés 
los análisis para identificar y conocer tanto la perspectiva de la ciudadanía 
usuaria de los servicios, como la satisfacción de los y las trabajadoras4. La 
primera dimensión ha ido logrando un progresivo avance, inicialmente en 
los servicios sociales especializados y más recientemente en los básicos5. 

3  En el ámbito jurídico, destacar el Real Decreto 951/2005, por el que se establece el Marco 
General para la Mejora de la Calidad en la Administración General del Estado (BOE n.o 211, de 
3 de septiembre de 2005, pp. 30204- 30211), incorpora como uno de los programas a desarro-
llar por las Administraciones el Programa de análisis de la demanda y evaluación de la satis-
facción de los usuarios de los servicios sociales; en la administración regional de Castilla-La 
Mancha, el Decreto 69/2012, por el que se regulan las actuaciones sobre calidad de los servi-
cios públicos en la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha (DOCM n.o 68, de 3 de abril 
de 2012, pp. 11681-11693), establece como una de las actuaciones el análisis de la demanda 
de los usuarios de servicios públicos y evaluación de su satisfacción sobre los mismos.
4  La calidad institucional considera usuarios o clientes internos a los profesionales de las orga-
nizaciones. Véanse Giménez Bertomeu y Doménech López (2012), Giménez Bertomeu et al. 
(2012), AEVAL (2014).
5  Sobre la satisfacción de usuarios en servicios sociales especializados, véanse García Sánchez 
et al. (2008), Literas Rondón, Navarro y Fontanals de Nadal (2010) y en servicios sociales bási-
cos, Ayuntamiento de Madrid (2010), Del Pozo Herráiz y Sánchez Pérez (2010), Medina Torne-
ro y Medina Ruiz (2011), Peña Salas (2014), Arenas Martínez (2015).
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Sin embargo, la segunda perspectiva cuenta con menor desarrollo y los 
estudios realizados en España se han orientado principalmente a los y las 
trabajadoras sociales centrándose, en muchos casos, en el fenómeno del 
«burnout»6. Apenas se ha prestado atención al colectivo protagonista de 
nuestro análisis: profesionales presentes en procesos de apoyo a los servi-
cios sociales, con una intervención de enorme transcendencia, tanto para el 
eficaz desarrollo del servicio como para la percepción que la población 
usuaria tenga del mismo. Nos referimos a quienes en muchas ocasiones son 
las primeras personas que acogen y atienden a los y las ciudadanas que se 
acercan a los servicios sociales con una demanda de atención: conserjes de 
los centros de servicios sociales, auxiliares administrativas y educadoras-
cuidadoras de centros especializados7. Desde la Comisión Europea se resal-
ta la particular relevancia de conocer las percepciones de los y las profesio-
nales de primera atención (que denomina front-line staff), pues su 
contacto directo con las necesidades de la ciudadanía les sitúa en una posi-
ción privilegiada, convirtiéndoles en colectivos de atención preferente en 
cualquier análisis de satisfacción laboral (Pillinger y Fundación Europea 
para la Mejora de las Condiciones de Vida y de Trabajo, 2001, p. 14).

Partiendo de esta perspectiva, el Servicio de Acción Social del Ayunta-
miento de Albacete ha buscado conocer la satisfacción laboral de sus trabaja-
dores con estos perfiles profesionales, pues configuran la primera línea de 
atención de las personas usuarias; están en la epidermis de la administración.

Destacaremos dos características de gran relevancia en estos colectivos, 
como se expondrá en el desarrollo del texto; la sobrecualificación, sobre la 
que nos detendremos a continuación y la feminización, hecho frecuente en 
el sector de los servicios sociales en España8.

La sobrecualificación se ha convertido en un fenómeno cada vez más 
habitual en el actual mercado de trabajo; suele relacionarse, entre otros fac-
tores, con el incremento de personas desempleadas en momentos de crisis 
económica y es más frecuente entre las mujeres que entre los hombres (Gar-
cía Montalvo y Peiró Silla, 2009; 2011). Dada la elevada feminización de los 
grupos profesionales analizados, se indagará en las posibles diferencias de 
género en la satisfacción laboral (Peiró Silla, Agut Nieto y Grau, 2007) y has-
ta qué punto la sobrecualificación puede estar condicionándola, ya que al-

6  Estudios sobre los profesionales del Trabajo Social, en Martín López et al. (1996), Gómez 
García (2013). Sobre el fenómeno del burnout en los servicios sociales: Barranco Expósito 
(2004), Domínguez González y Jaureguibehere (2012), Facal Fondo (2012), Fuente Roldán y 
Sánchez Moreno (2012), Cosano Rivas, Hombrados Mendieta y Castilla Mora (2014), Esteban 
Ramiro (2014), Barrera Algarín, Malagón Bernal y Sarasola Sánchez-Serrano (2015). 
7  Colectivos que en el ámbito del SAS pertenecen a agrupaciones profesionales y grupo de 
clasificación C2.
8  Si bien existe una notable carencia de datos estadísticos desde una perspectiva de género 
(en nuestro caso, el porcentaje de mujeres en las distintas actividades profesionales de los 
servicios sociales), el sesgo de género en este ámbito es un hecho constatado, extensible a 
otros espacios del bienestar social (educación, sanidad). Los porcentajes ofrecidos para las 
profesionales del trabajo social ascienden a un 83,5% Consejo General del Trabajo Social 
(2013, p. 13). En esa misma línea, véanse Gómez Bueno (1996), Bañez Tello (1997), Murillo de 
la Vega (1999), Azpeitia Arman (2003), Berasaluze Correa (2009), Castelló Santamaría (2011), 
Pazos Morán (2011).
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gunos estudios constatan una asociación entre esta circunstancia y bajos ni-
veles de satisfacción (Agut, Peiró Silla y Grau, 2005; García Montalvo, 2009, 
p. 184). Se explorará así mismo si esa formación, superior a la requerida para
el puesto de trabajo, está siendo utilizada por la organización como elemen-
to de motivación laboral, potenciando la aplicación de las habilidades y co-
nocimientos adicionales, promoviendo la delegación de facultades y dotan-
do de mayor autonomía a esos puestos de trabajo.

En cuanto al análisis de la satisfacción profesional, cabe afirmar que se 
trata de un tema clásico en el ámbito de las organizaciones (Lucas Marín, 
1981; Castillo Alonso y Prieto Rodríguez, 1983; Fuentes García, Sánchez 
Cañizares y Artacho Ruiz, 2008). Dado que nuestro estudio se enmarca en 
un proceso de calidad y mejora institucional, centraremos la atención en el 
análisis de variables intrínsecas a la organización y relativas a su funciona-
miento (Herzberg, 2010) más que en elementos personales o de las condi-
ciones de trabajo, situándonos así en la línea de las teorías del enriqueci-
miento del trabajo individual (Hackman y Oldham, 1976) y del puesto de 
trabajo (Bowen y Lawer, 1992 en Sánchez Cañizares, 2006, p. 130).

3. � Planteamiento metodológico: 
diseño de herramientas y perfiles de estudio

Se ofrece en este apartado una descripción del diseño metodológico del 
estudio, (que contó con el protagonismo del equipo técnico del servicio), 
los detalles de su implementación, en el marco de un proceso de mejora 
institucional y las características de la muestra del estudio.

A la luz de la teoría analizada, se optó por una perspectiva metodológica 
mixta, que combinase la recogida de datos a través de un cuestionario indivi-
dual (Castillo Alonso y Prieto Rodríguez, 1981) con grupos focales. Cabe re-
saltar dos aspectos clave en el diseño metodológico y el despliegue del traba-
jo de campo. Por un lado, el protagonismo del equipo técnico del SAS en la 
elaboración del cuestionario, a partir de la consulta y revisión de modelos 
existentes9. Se creó un instrumento propio, adaptado a las peculiaridades del 
servicio e integrado en su proceso de mejora, buscando identificar áreas crí-
ticas para promover la calidad del servicio. Por otra parte, la generación de 
un ambiente positivo para el trabajo de campo y la amplitud de la muestra. Se 
aspiraba a recabar el máximo de valoraciones, por lo que se desplegó el tra-
bajo de campo en el marco de una acción formativa propia10. Cada sector 
profesional dispuso de una sesión adaptada a su perfil y se organizaron los 
servicios para facilitar una asistencia masiva, generando un ambiente de con-

9  Entre otros, cuestionario Font Roja, en Martín López et al. (1996, p. 26); Work Environment 
Scale (WES) de Moos (1974), en Salgado Velo, Iglesias y Remeseiro Rioboo (1996); Meliá y 
Peiró (1986,1990) y Koys y Decottis (1991), en Chiang Vega, Salazar Botello y Núñez Partido 
(2007).
10  Esta acción, denominada “Cultura de la calidad y mejora continua en la acción social de la 
administración pública: retos y posibilidades en el Servicio de Acción Social del Ayuntamiento 
de Albacete”, se llevó a cabo en una sesión de media mañana con cada colectivo, en el mes de 
junio de 2014.
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fianza y cordialidad que consideramos incidió en el nivel y calidad de las 
respuestas, consiguiendo un alto nivel de participación en los grupos.

El cuestionario recababa inicialmente información sobre variables perso-
nales y profesionales, estructurando después su contenido en dos partes 
diferenciadas: una, relativa a la valoración de aspectos organizativos del SAS 
y otra, dirigida a conocer la percepción de los trabajadores sobre su papel en 
la organización (tabla 1). El interés por las variables seleccionadas radicaba, 
como se ha comentado anteriormente, en su orientación hacia el funciona-
miento de la organización y por su especial relevancia en el proceso de 
mejora institucional en el que se enmarcaba el estudio, al haber sido objeto 
de análisis en la autoevaluación realizada siguiendo el modelo EVAM11.

Tabla 1. Variables analizadas

Variables sociodemográficas y profesionales

Sexo
Edad

Nivel de estudios
Antigüedad laboral

Satisfacción aspectos organizativos SAS

Organización del trabajo

Organización interna del centro
Organización interna del SAS
Definición clara de funciones
Adecuación del servicio y espacios
Centro de trabajo
Aspectos a mejorar en centro trabajo
Tecnología del SAS
Herramientas tecnológicas disponibles

Información y 
comunicación interna

Información suficiente
Adecuación canales comunicación
Canales más utilizados

Formación
Recibe formación necesaria
Formación para nuevos cometidos

Percepción satisfacción y consideración profesional

Motivación, participación 
y reconocimiento

Trabajo desarrollado es de su gusto (0-10)
Sentimiento partícipe éxitos y fracasos SAS
Sentimiento pertenencia equipo trabajo
Sentimiento reconocimiento y valoración SAS

Clima laboral
Posibilidad expresar opiniones en grupo trabajo
Vivencia de valores de equipo en el grupo de trabajo
Reparto equilibrado carga trabajo

Satisfacción global Grado satisfacción actividad laboral

Elaboración propia a partir de datos del estudio.

11  La presentación de los resultados de la autoevaluación del servicio se realizó en una Jornada 
celebrada el día 20 de marzo de 2014. Véase http://goo.gl/caL34S (consultada el 29/09/2015).
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El cuestionario se estructuró en veinticinco preguntas, combinando res-
puestas abiertas, cerradas y de escala. Se recogieron 51 cuestionarios (20 de 
conserjes, 15 de auxiliares y 16 de educadoras-cuidadoras), lo que supone 
una representatividad de cada grupo respecto del total del 39%, 29% y 31% 
respectivamente y del conjunto de la población objeto de análisis, cercano 
al 81%. En cuanto a los grupos focalizados, se celebraron nueve, tres de cada 
categoría profesional, integrados por 5-6 participantes y dos moderadores. 
Todos los grupos seguían la misma estructura formal y de contenidos, con-
tando el equipo de moderadores con pautas comunes de actuación. Para el 
análisis de datos de los cuestionarios y las sesiones de los grupos focalizados 
se han utilizado los programas SPSS y Atlas.ti, respectivamente.

En cuanto al perfil de la muestra, como ya se ha comentado y puede 
observarse en la tabla 4, en anexo, se trata de tres grupos cuya composición 
por sexo muestra una clara feminización, sobre todo en el caso de las edu-
cadoras-cuidadoras, grupo que solo cuenta con un varón. En cuanto al ni-
vel de estudios completado, venimos hablado de una manifiesta sobrecua-
lificación: más de la mitad de los y las conserjes-limpiadoras han 
completado estudios de Enseñanza Secundaria Obligatoria o de Formación 
Profesional; cerca del 50% de las auxiliares de administración tiene estudios 
universitarios, el 20%, superiores, y el máximo nivel de estudios alcanzados 
es especialmente elevado entre las educadoras-cuidadoras, con casi un 
70% de tituladas universitarias, más del 30% de ellas, en estudios de grado 
superior. La distribución por edades es muy variada: el intervalo entre la 
persona más joven (29 años) y la mayor (64 años) es de 35 años. La edad 
media global es de 46,9 años, siendo el grupo de auxiliares de administra-
ción el más joven (41,13 años) y el de conserjes-limpiadores, el mayor 
(52,05 años). Esa distribución de edades está directamente relacionada con 
los años que llevan trabajando, tanto en el Ayuntamiento de Albacete como 
en el Servicio de Acción Social. Apenas hay diferencia entre ambos datos en 
el caso de las educadoras-cuidadoras, al ser un perfil profesional específico 
de los servicios sociales (valor promedio SAS de 13,1 años y de 13,5 en el 
Ayuntamiento); los otros dos grupos han desempeñado con anterioridad su 
actividad profesional en distintos servicios municipales, aunque ya acumu-
lan una gran experiencia en el SAS (conserjes, con la trayectoria profesional 
más larga: promedio 15,1 años en SAS y 20,5 años en el Ayuntamiento; au-
xiliares: promedio 7,8 años en el SAS y 9,5 años en el Ayuntamiento). No se 
incluyó la variable «tipo de contrato» por tratarse mayoritariamente de per-
sonal laboral fijo o funcionario, pero es importante tomar en consideración 
esta estabilidad laboral, pues una situación de mayor precariedad podría 
mermar la implicación y compromiso profesional, resintiéndose la calidad 
de los servicios (Sennett, 2003, p. 194 y ss.; 2008, pp. 58, 63 y ss.).

4. Análisis de resultados

Una vez planteadas las cuestiones relativas a la metodología y situadas al-
gunas variables centrales del análisis, en este apartado se presentan los re-
sultados más significativos del estudio. Comenzaremos destacando la ele-
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vada satisfacción de los colectivos en el desempeño de su trabajo, con una 
valoración media de 7.86 puntos en una escala de 0 a 10 (desviación típica 
–d.t.– de 1.6). Se confirman estas positivas valoraciones cuando se les pre-
gunta si les gusta su trabajo, alcanzando una puntuación media de 8.55 
sobre 10 (d.t. 1,36). El Alfa de Cronbach que mide la consistencia interna 
para estos dos ítems es de 0.837, indicando una muy buena fiabilidad, al 
estar por encima de 0.80 (George y Mallery, 2011). Las diferencias entre los 
grupos profesionales son mínimas y no significativas estadísticamente; tam-
poco se han encontrado diferencias ni correlaciones estadísticamente signi-
ficativas en el análisis de la satisfacción global por sexo, edad, nivel de es-
tudios o antigüedad profesional.

Los discursos también evidencian esa satisfacción profesional, resaltan-
do la importancia de su labor en los servicios sociales y el carácter humano 
de su intervención. En palabras de las auxiliares:

«La satisfacción en el puesto de trabajo es buena, me aprecian y me recono-
cen también»; «la visión que yo tengo de acción social, es muy buena, de gente 
muy trabajadora, con vocación y que se preocupa por el trabajo bien hecho…, 
eso es lo que me gusta de aquí»; «mi valoración hasta el día de hoy es positiva, a 
mí me gusta lo que estoy haciendo, me gusta el centro, me gusta el trabajo, me 
siento valorada, siento que hago las cosas bien y me siento…, pues eso, que 
estoy haciendo un trabajo para los demás también».

También lo expresan los conserjes: «lo que está claro es que hay muy 
buena voluntad por nuestra parte para que esto funcione y nos jubilemos 
aquí en esta casa. Porque nos gusta nuestro trabajo». Se pone de manifiesto 
que estos colectivos son conscientes de la importancia de su labor como 
profesionales de primera línea; son el primer contacto para la ciudadanía 
que accede a los servicios, lo que supone una gran responsabilidad. Los 
conserjes afirman:

«Creo en la importancia del auxiliar administrativo y del conserje, porque es 
lo primero que ve el ciudadano»; «… nosotros somos los que abrimos las salas y 
los que estamos en contacto desde que se abre hasta que se cierra con los colec-
tivos»; «… a mí me va más la atención al público, es algo que me inquieta, me 
preocupa mucho y me gusta; como una persona que está cara al público, creo 
que es mi obligación estar informada».

Su puesto les permite tener información directa sobre las expectativas y 
niveles de satisfacción de los y las usuarias aunque, en ocasiones, ello les 
genera situaciones conflictivas:

«Somos los primeros en llevarnos los “palos” cuando un usuario viene ca-
breado»; «no me siento realizado cuando le tengo que decir a un usuario, vente 
mañana por la mañana para coger la cita; cuando un usuario ha llamado cinco 
veces y no se le puede dar una cita porque el auxiliar está hasta aquí de trabajo 
o no hay nadie porque han tenido que ir a una reunión… no solo cuando nos
llaman, sino cuando los tienes enfrente, en persona».
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En este sentido, transmiten su inquietud por incorporar mejoras en la 
calidad de la atención: «pienso que esos plazos se pueden acortar, se puede 
dar un mejor servicio, una mejor imagen hacia el usuario, hacia la gente» 
(conserje).

Pasando ya al análisis más detallado de la información recogida, segui-
remos el mismo esquema de contenidos que se utilizó en el cuestionario: 
organización del trabajo; información y comunicación interna; formación; 
motivación, participación y reconocimiento y clima laboral.

Organización del trabajo

Se buscaba estudiar el conocimiento y la valoración de los y las trabajado-
ras sobre ocho elementos: organización interna del centro de trabajo y del 
SAS; definición de funciones y responsabilidades; adecuación de edificios y 
espacios del SAS, del centro de trabajo y aspectos a mejorar; tecnología y 
herramientas tecnológicas. En el Gráfico 1 se sustancian estos resultados.

Gráfico 1. Organización del trabajo

Elaboración propia a partir de datos del estudio.

Se observa que, si bien los tres grupos conocen bastante bien la organi-
zación de sus respectivos centros de trabajo (80%-95%), sólo las auxiliares 
de administración mantienen ese mismo nivel de conocimiento sobre el 
conjunto del Servicio de Acción Social, lo cual puede resultar lógico, dado 
que un considerable porcentaje de este grupo profesional desarrolla su la-
bor, o lo ha hecho, en la sede institucional, que podemos considerar «servi-
cios centrales» del Servicio de Acción Social. En el caso de conserjes y edu-
cadoras-cuidadoras, el porcentaje baja hasta el 45%. Si tenemos en cuenta 
que algunas de estas personas han desempeñado su trabajo en más de un 
centro distinto, es un déficit organizativo importante que casi la mitad no 
conozca la organización del Servicio:

«Yo conozco muy bien mi centro, los servicios, etc., pero tengo un descono-
cimiento del resto de centros, servicios de acción social, no digo total, pero sí 
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que me falta información y me gustaría saber más de cada centro, lo que se 
presta» (auxiliar); «creo que estoy un poco aislada donde yo estoy trabajando, 
entonces no conozco tampoco la dinámica del trabajo, lo que se hace en acción 
social» (conserje).

Esa desinformación sobre el servicio parte, además, de un desconoci-
miento generalizado de la ciudadanía sobre la labor de los servicios sociales 
(Pérez Cosín y Bueno Abad, 2000; 2005; Casas Mínguez, 2006) lo que genera 
dificultades para colectivos como el de auxiliares de administración, a quie-
nes les cuesta adaptar sus funciones a las peculiaridades de este ámbito:

«Yo es que creo que para ser auxiliar de servicios sociales tienes que tener 
una formación especial»; «yo cuando llegué no sabía ni quién era trabajador so-
cial, ni quién era educador, ni quién hacía exactamente qué»; «yo, que he traba-
jado como auxiliar administrativo en otra administración y en otros sitios, aquí 
es mucho más complicado a efectos de información, de cantidad de centros…
probablemente en el ayuntamiento no hay ningún otro sitio donde haya una 
variedad tal».

En relación con la correcta definición de las funciones profesionales, el 
grupo de conserjes manifiesta un alto grado de acuerdo (80%), frente a los 
otros dos grupos, en los que más de la mitad consideran que no están bien 
definidas. Educadoras-cuidadoras y auxiliares demandan de modo recu-
rrente en los grupos una mejor clarificación de funciones propias y del 
resto de profesionales, pues evitaría conflictos:

«…unas instrucciones escritas, ahora haces esto, esto, esto… lo haces así, 
así…»; «… no es solo establecer qué funciones son de cada uno, sino tener un 
procedimiento y una precisión previa de ¡esto se hace así!;- unos criterios que 
tengan claros todos los trabajadores» (auxiliares); «evitaría muchos problemas 
que estuviera protocolizado o que estuviera bien definido por escrito, porque 
así todo el mundo hace lo mismo, y no depende ni de la voluntariedad, ni de 
la formación, ni del momento en que estés pasando por el trabajo ese día,… 
tiene que haber una respuesta general que sea igual para todas» (educadora-
cuidadora).

Demandan protocolos o procedimientos estandarizados de trabajo que 
permitan ofrecer una atención sistemática y unificada: «unos criterios uni-
formes para todo el mundo, y que todo el mundo haga lo mismo… que lo 
que sea común, sea siempre igual; no puede depender de la persona que te 
está atendiendo; no puede ser que el usuario reciba una respuesta diferen-
te según la persona que tenga; el servicio tiene que responder siempre 
igual» (educadora-cuidadora).

Las personas que han participado en los grupos no han aludido a su 
sobrecualificación académica, pero sí plantean que podrían desarrollar co-
metidos o funciones adicionales: «yo soy de las que piensa que estamos 
“desaprovechaos”, porque podríamos hacer más cosas» (conserje). Las y los 
conserjes muestran su interés por poder asumir un papel de apoyo en te-
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mas relacionados con la demanda de información, tramitación de citas y 
cooperación en la gestión de los centros12.

«La auxiliar administrativo estaba de vacaciones, sonaba el teléfono y yo te-
nía que coger y apuntar el número para que después la trabajadora social dejara 
su trabajo y cogiera el teléfono para dar cita. Yo lo planteé, por qué no puedo 
dar cita, un sistema informático sencillo…». «Cuando han llamado para pedir una 
cita nos joroba tener que decirle a una persona: “mira, llama dentro de cinco 
días, diez, quince o veinte minutos porque el auxiliar no te puede atender, por-
que tiene la línea ocupada o está en una reunión”, cuando la mayoría estamos 
capacitados para dar una cita sabiendo el barrio, el número de piso, el teléfono, 
nombre». «En algunos centros no tenemos ni caja de herramientas en condicio-
nes para cambiar un simple tubo, echarle aceite a una bisagra, cualquier cosa; ni 
eso tenemos».

Las educadoras-cuidadoras, consideran que pueden desempeñar tareas 
adicionales (como en algunos casos hacen en los centros especializados) y 
reducir la carga de trabajo de otros perfiles profesionales. Al igual que las 
auxiliares de administración quienes, más allá de las funciones asignadas, 
consideran que cierto margen de actuación vinculado a las tareas a desarro-
llar puede resultar estimulante. Plantean como posibles ámbitos de colabo-
ración, los relacionados con la información, el diseño y mejora de los pro-
tocolos administrativos:

«Podríamos ahorrarle muchísimas citas a las trabajadoras sociales si ciertos 
cursos, nos los impartieran a nosotros. Yo lo pedí en la última reunión el del 
cálculo económico…, si alguno de los usuarios que llegan que demandan ayuda 
a domicilio, yo antes de pasarle la cita a la trabajadora social, hago el cálculo 
económico, y le digo: a usted le va a salir a pagar tanto, estoy segura que la 
mayoría no coge la cita, porque no quieren pagar…».

También mencionan en los discursos que en ocasiones se atienden de-
mandas que les plantean los usuarios y que corresponderían a otras admi-
nistraciones, lo que habla del especial talante de las y los profesionales de 
acción social:

«Llega la mujer y me dice: “mira, me han dado un usuario y una contraseña, 
pero no sé ni para qué es”…, metes su usuario y su contraseña y: “tome, su cer-
tificado de no recibir prestaciones”, y ya está…, a lo mejor no debería hacerlo, 
seguramente pero… hasta que me digan que no, yo se lo voy a seguir dando…; 

12  Resulta llamativo un comentario en el que se comparan con los conserjes de Cuenca: «A mí 
cuando vinieron los compañeros de Cuenca y contaron lo que hacían los conserjes, me quedé 
con la impresión de que aquí se piensan en el servicio que no tenemos la misma capacidad que 
tienen los conserjes de Cuenca, porque ellos saben dar una cita y nosotros tenemos que estar 
buscando a ver quién la quiera dar». En el proceso de mejora se realizaron unas jornadas en las 
que se expuso la buena práctica de los Servicios Sociales Municipales de este Ayuntamiento, lo 
que pone de manifiesto la importancia de compartir y difundir experiencias de éxito. 
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- se lo das…, ¿por qué?, pues porque se lo das…; - porque no vas a seguir tu 
complicándole la vida, ya se la están complicando desde otras administraciones».

En la valoración sobre la adecuación de los espacios del Servicio y de 
los centros de trabajo, los tres grupos mantienen niveles similares, situán-
dose alrededor del 80% quienes consideran que son adecuados. Sin embar-
go, también encontramos elevados porcentajes al plantear la posible mejo-
ra de los mismos, manifestando cada grupo profesional sus demandas de 
mejora en función de su trabajo (tabla 2).

Tabla 2. Aspectos a mejorar

Conserjes Aux. Admin. Educ.-cuidadoras

Horarios 10,8% 11,1% 27,3%

Mobiliario 13,5% 18,5% 18,2%

Seguridad 27,0% 18,5% 15,2%

Limpieza   8,1%   0,0%   6,1%

Gestión de residuos   5,4%   7,4%   6,1%

Eficiencia energética 21,6% 29,6%   6,1%

Otros 13,5% 14,8% 21,2%

Total 100% 100% 100%

Elaboración propia a partir de datos del estudio.

Las conserjes-limpiadoras señalan, en primer lugar la seguridad y en se-
gundo la eficiencia energética, así como algunas deficiencias en los centros:

«Eso no es sistema de vigilancia, hay dos cámaras que están de adorno, por-
que allí el sistema de grabación y demás se lo llevaron hace no sé cuántos años 
para arreglarlo y nos pusieron uno viejo de estos de cinta y llevamos lo menos 
cuatro o cinco años».

Las auxiliares de administración demandan mejoras en la eficiencia 
energética, la seguridad y el mobiliario:

«Los servicios sociales están en la segunda planta, yo estoy en el mostrador 
que hay, entonces hago labores de conserje; además allí, tengo la impresora 
detrás…, pues una feria, no hay seguridad ninguna»; «donde está el auxiliar no 
hay ventilación, no hay luz natural, también es un poco deficiente en eso».

Las educadoras-cuidadoras centran su atención en el tema de los horarios.

«Yo lo único que llevo mal es el fin de semana, lo llevo fatal…, me explico…, 
de lunes a viernes trabajamos en tres turnos, y eso… bien, pero los sábados y 
domingos son dos turnos… uno de ocho de la mañana a seis de la tarde y el otro 
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de seis de la tarde a ocho de la mañana…, yo esos turnos los veo exagerados, 
sobre todo el de las seis de la tarde…, son catorce horas, eh…».

Otros aspectos de carácter organizativo que no figuran explícitamente en 
el cuestionario, pero que sí se plantean en los grupos, son: la ausencia de 
sistemas de rotación periódica en los puestos de trabajo («eso sí se podría 
hacer, no obligar a la gente, pero, como hacen los trabajadores sociales cada 
cuatro años, quien esté dispuesto, pues que pueda rotar»- auxiliar-), la falta de 
criterios claros en los traslados y de protocolos en cada puesto de trabajo, lo 
que complica en gran medida los cambios de zona entre profesionales, pues 
varía el sistema de trabajo («es que hay distintas organizaciones de trabajo 
dependiendo de las zonas y eso debería ir bien que se unificara»- auxiliar-).

Aparece de modo recurrente una demanda que consideramos de gran 
relevancia: los y las profesionales piden que sus criterios y opiniones sean 
tomados en consideración. Solicitan tomar parte en el diseño y cambio de 
procedimientos o de las bases de datos informáticas, al sentirse afectados y 
ser quienes mejor conocen las situaciones reales de su puesto de trabajo. 
Así lo expresan las educadoras:

«Los jefes se sientan en un sillón, y hago un protocolo, hago la norma, pero 
yo creo que para hacer eso es preferible ir al servicio al cual le voy a hacer la 
norma o el protocolo, convivir allí dos o tres días…».

Y las auxiliares:

«La mayoría de nuestras reuniones son para que nos digan cómo tenemos 
que hacerlo, pero no para participar en cómo tenemos que hacerlo…; - y en 
expresar nuestra opinión…; - te lo dan hecho, y algunas veces la persona que te 
lo da hecho… -…no está en la realidad del trabajo…».

Por último, sobre la adecuación y disponibilidad de herramientas tecno-
lógicas, tanto conserjes como educadoras-cuidadoras señalan niveles rela-
tivamente bajos (50%-55%). El primer grupo, porque no dispone de orde-
nadores para acceder a determinados canales de comunicación (tanto para 
el intercambio de información como para ofrecerla a las personas usuarias; 
las educadoras-cuidadoras señalan cierta obsolescencia del «parque infor-
mático», la lentitud del acceso a internet y las limitaciones que ocasiona la 
necesidad de compartir un mismo puesto entre varias/os compañeras/os. 
Esa misma obsolescencia también se plantea en el grupo de auxiliares de 
administración, mientras que para el resto de herramientas señalan un nivel 
de adecuación más alto que los grupos anteriores (93%).

Información y comunicación interna

Existe una clara diferencia entre la información que se recibe y los canales 
de comunicación interna que existen, destacando una importante caren-
cia en la información recibida, que puede estar relacionada con el bajo 
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nivel de conocimiento de la organización del Servicio y de la actividad 
que este presta, tal como se ha puesto de manifiesto con anterioridad. Un 
49% de los/as profesionales de los tres grupos indica una insuficiencia en 
la información recibida sobre los servicios y actuaciones del Servicio de 
Acción Social: «muchas veces por el periódico nos hemos enterado de 
cosas…, el economato…, por el periódico»; «ahora ha salido el proyecto 
este que nos hemos enterado por la prensa y va gente a pedirte informa-
ción y sabe más que tú y es un poco vergonzoso» (auxiliares). El escaso 
desarrollo de sistemas de información institucional en el ámbito local es 
un problema que se produce en muchos ayuntamientos (Varona Arcinie-
ga, 2002, p. 15).

Sin embargo, los canales de comunicación existentes obtienen una me-
jor valoración. El grupo de auxiliares de administración manifiesta el nivel 
de satisfacción más elevado (86,7%), mientras que solo un 60% de los y las 
conserjes los consideran adecuados, resaltando la carencia de tecnología 
para acceder a determinados medios de comunicación (correo electrónico, 
etc.). Las educadoras-cuidadoras (68%) demandan otro tipo de comunica-
ción de carácter más personal (reuniones), aunque ponen de manifiesto un 
uso más variado de canales, destacando la comunicación oral y las reunio-
nes, frente al teléfono y el correo electrónico en el grupo de auxiliares de 
administración (tabla 3). Llama la atención la utilización del servicio de 
mensajero que, con un porcentaje bajo, se limita a este último grupo («… 
aunque resulta un poco así arcaico…, entre nosotros funciona muy bien el 
recibir la documentación entre las zonas y la cuarta planta, a través del 
mensajero…» –auxiliar–).

Tabla 3. Canales de comunicación utilizados

Conserjes Aux. Admin. Educ.-cuidad.

Teléfono 27,7% 34,1% 17,1%

E-mail   6,4% 29,3% 17,1%

Oral 38,2% 14,6% 24,4%

Escrito, notas, libreta 
incidencias

14,9%   9,8%   4,8%

Ordenador/Internet/Nube   6,3%   2,4% 12,2%

Tablón de anuncios, prensa, 
carteles

  6,3%

Mensajero   2,4%

Reuniones   7,3% 17,1%

Expedientes   2,4%

Fax   2,4%

Correo postal   2,4%

Elaboración propia a partir de datos del estudio.
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Las reuniones son bastante bien valoradas, ya que permiten un contacto 
personal, cara a cara; además de transmitir informaciones, son un cauce 
especialmente adecuado para tratar las incidencias del trabajo e incluso los 
conflictos que puedan surgir:

«Las reuniones semanales de equipo son muy interesantes…nos sirven para 
tomar algunas decisiones más complicadas…» (educadora-cuidadora); «yo veo 
fundamental que periódicamente hubiera alguna reunión, para poner en común 
cosas, los procedimientos y lo que vamos haciendo, porque esto se hace ahora 
y a lo mejor hasta dentro de otros cuatro años ya no nos volvemos a juntar y no 
sabemos cómo va» (auxiliar).

Formación

La formación recibida presenta unos bajos niveles de valoración, que sólo 
en el caso de las auxiliares de administración supera el 50%. Se pone de 
manifiesto que la oferta del Plan de Formación Municipal del Ayuntamien-
to tiene un carácter demasiado generalista, con pocas acciones en el ámbi-
to de los servicios sociales, por lo que sólo da respuesta a perfiles profe-
sionales comunes a otros servicios municipales, como es el caso del grupo 
de auxiliares. Un 53,3% de ellas considera recibir una formación adecuada 
a su puesto de trabajo, cifra que sube hasta el 60% cuando se trata de for-
mación para algún nuevo procedimiento administrativo implementado o 
para desempeñar cualquier nuevo cometido encomendado, siendo en este 
caso el propio Servicio de Acción Social quien se encarga de la formación. 
La mitad de los y las conserjes y educadoras-cuidadoras siente que no re-
ciben suficiente información cuando se produce algún cambio que afecta 
a su trabajo. En esa línea se plantean las demandas formativas, orientadas 
a mejorar la atención: una formación específica relacionada con su puesto 
de trabajo. No sólo se demandan cursos, sino espacios de intercambio de 
experiencias y de reflexión compartida. Algunos temas propuestos han 
sido: formación especializada en los colectivos atendidos, evaluación y 
calidad, atención al usuario, inteligencia emocional, idiomas, primeros au-
xilios, gestión de procedimientos de acción social, además de la ya men-
cionada formación sobre servicios sociales, que sólo puede ofertarse des-
de el propio Servicio de Acción Social.

Motivación, participación y reconocimiento

Los tres grupos presentan un alto nivel de motivación laboral, con una 
valoración media de 8.5 (d.t. = 1.36) en una escala de 0 a 10, encontrán-
dose todas las puntuaciones en el intervalo 6-10, con una moda global de 
10. La situación es diferente respecto a la percepción de sentirse partíci-
pes de los éxitos y fracasos del Servicio de Acción Social o de formar 
parte de un equipo de trabajo, donde cada grupo presenta un perfil dis-
tinto.
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Gráfico 2. Participación y reconocimiento

Elaboración propia a partir de datos del estudio.

Como podemos ver en el Gráfico 2, el colectivo de auxiliares expresa 
una elevada percepción de reconocimiento (86,7%) («yo, la verdad, la sa-
tisfacción en el puesto de trabajo es buena, y me aprecian y me recono-
cen…»), pero baja a un 68,8% en el grupo de educadoras-cuidadoras («mi 
satisfacción ha bajado bastante, porque no me he sentido reconocida en 
mi trabajo, porque he sentido que se me ponía en duda, porque ha habido 
conflictos con compañeros») y a un 65% en el de conserjes, grupo profesio-
nal de menor nivel en la escala administrativa de los que trabajan en el 
Servicio.

En cuanto a la integración como parte de un equipo, existe una mayor 
identificación de algunos colectivos con el grupo profesional (por ejem-
plo, conserjes) y en otros con el equipo del centro de trabajo, integrado 
por varias figuras profesionales. Este carácter más identitario de los equi-
pos de trabajo (centros de zona y centros especializados) que del propio 
Servicio de Acción Social, es frecuente cuando nos referimos a grupos u 
organizaciones relativamente grandes y organizativamente complejas 
(Sánchez Martín, 2005). Los y las conserjes no se sienten partícipes de los 
equipos de sus centros (no comparten información, ni asisten a las reunio-
nes periódicas que se realizan), mientras que la pertenencia a este equipo 
es clave en los otros grupos, tal como indican las educadoras («las reunio-
nes semanales de equipo son muy interesantes… con la trabajadora social, 
psicólogo y las personas que están de turno, se aborda todo…») y las auxi-
liares («las trabajadoras sociales y los compañeros que no son auxiliares, sí 
que nos piden opinión… nos dicen: “oye mira esto cómo lo podríamos 
hacer”»). Ese sentimiento de equipo y las relaciones que se establecen, 
parecen constituir unos intangibles que inciden en gran medida en la ma-
yor o menor satisfacción de cada trabajador/a, ofreciendo espacios de me-
jora profesional.

«La cosa está en sentirte que, aunque comentas un error, entre comillas, o 
que tengas una actuación que el equipo o la coordinación no la vea, pues te 
sientas respaldada…, es decir, bueno esto no ha salido como queríamos, pero 
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no te preocupes…, porque has estado ahí, has actuado como has podido, como 
te ha venido y que se confíe en ti como persona y como profesional. Y otra cosa 
es que eso se estigmatice, se condene, te persiga, y se machaque personalmen-
te» (educadora-cuidadora).

Clima laboral

Como se acaba de afirmar, elementos de carácter intangible que configuran 
el clima laboral u organizacional, tienen una gran incidencia en la satisfac-
ción profesional. En palabras de una educadora:

«Lo que ha hecho que mi trabajo sea más o menos satisfactorio ha sido sobre 
todo el ambiente de trabajo en el equipo, eso es lo que ha marcado fundamen-
talmente que yo me sienta a gusto o no en los diferentes servicios; nosotras so-
mos un puesto auxiliar, creo que lo tenemos que tener muy claro, pero los am-
bientes de trabajo donde se ha tenido en cuenta nuestra opinión, donde se ha 
valorado nuestro trabajo, donde ha habido una buena comunicación, donde ha 
habido un apoyo, donde ha habido una buena relación con los compañeros, me 
he sentido muy a gusto».

En este estudio se han seleccionado diez aspectos relacionados con las 
emociones, con los sentimientos hacia el entorno de trabajo (Varona Arci-
niega, 2002, p. 45), considerándolas variables explicativas de la motivación 
y, en último término, del rendimiento y satisfacción laboral (Velasco, 2005). 
Estos aspectos se recogen en el Gráfico 3.

Gráfico 3. Clima laboral

Elaboración propia a partir de datos del estudio.
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En el análisis de la percepción del clima laboral del SAS, se diferencian 

dos perfiles claros: por un lado el grupo de conserjes y por otro los dos 
grupos restantes. Se encuentran pocas diferencias entre los aspectos posi-
tivos y los negativos entre las y los conserjes; de manera casi constante, 
hay alrededor de un 35% que percibe diferencias de trato, falta de respeto 
a la diversidad, existencia de conflictos internos, falta de apoyo mutuo, 
envidias profesionales e inseguridad personal. Sólo en los aspectos rela-
cionados con la confianza, la capacidad de expresar sus opiniones y el 
reparto equilibrado del trabajo, este grupo profesional se sitúa en niveles 
próximos a los otros dos grupos; sin embargo, educadoras-cuidadoras y 
auxiliares administrativos presentan una percepción más positiva del cli-
ma laboral. Las diferencias de trato, la falta de respeto a la diversidad y las 
envidias profesionales sólo están presentes para el 10% o menos. Los con-
flictos internos se presentan en un 25% de los casos, y la falta de apoyo 
mutuo entre un 10%-20%. La falta de seguridad es similar a la que perciben 
las y los conserjes (30%-35%) y lo mismo ocurre con el nivel de estrés, que 
se sitúa en el 60%.

El estrés se configura en el elemento negativo con mayor presencia y su 
aumento suele asociarse a periodos de intensificación del trabajo, agrava-
dos por la falta de cobertura o refuerzos en materia de personal. Junto a 
este factor, destaca otro que diferencia notablemente al grupo de auxiliares 
de administración del resto: el reparto equilibrado del trabajo. Mientras que 
un 81,3% de las educadoras-cuidadoras y un 70% de las/os conserjes lo 
consideran adecuado, entre el personal auxiliar de administración esa cifra 
baja hasta el 26,7%, transmitiendo una percepción de un reparto desigual 
del trabajo administrativo.

5. Conclusiones

Una vez descritos los principales resultados del estudio, cabe resaltar la 
importancia de investigaciones de este tipo, tanto en los servicios sociales, 
como en la Administración Pública en general, al dar voz a colectivos que, 
por pertenecer a categorías laborales inferiores, suelen quedar al margen 
de la organización y de la toma de decisiones de los servicios; casi siempre 
también de los procesos de mejora.

El caso del SAS de Albacete aquí estudiado ofrece reflexiones y pro-
puestas en un ámbito apenas explorado, lo que puede resultar de enorme 
utilidad y permitir que esta experiencia sea extrapolable a otros lugares, 
sectores y espacios profesionales.

Los colectivos analizados, en su labor de primera línea, de contacto di-
recto e intenso con la ciudadanía, son un referente para la calidad de los 
servicios, por lo que las organizaciones deberían escuchar y atender a sus 
propuestas que, como hemos podido comprobar, se orientan a mejorar la 
atención que realizan: una formación más específica y ajustada a sus pues-
tos de trabajo, delimitación clara de funciones, aprovechamiento óptimo de 
sus capacidades, participación en la toma de decisiones sobre procesos que 
les afectan, encuentros de intercambio de información y, en fin, una mayor 
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consideración de su papel. Acciones para evitar el estrés y la sobrecarga de 
trabajo también se perfilan como ámbitos a considerar. Sus demandas de-
notan la aspiración de mejorar e implican cambios institucionales globales, 
donde la aportación de estos profesionales sea tomada en cuenta en la 
política del servicio.

Se ha constatado que estos colectivos se sienten altamente satisfechos 
con su trabajo y presentan un grado de compromiso reseñable, pese a pre-
sentar un perfil de sobrecualificación y ser conscientes de aspectos que 
cabría mejorar; les gusta lo que hacen y dan muestra de una elevada profe-
sionalidad y una especial sensibilidad social en el desarrollo de su trabajo. 
Esta última cualidad no es requisito para acceder a los puestos que ocupan, 
si bien resulta imprescindible en los servicios sociales.

A lo largo de la investigación se apuntan nuevas líneas de estudio como 
el análisis de la incidencia de la estabilidad en el puesto de trabajo, propia 
de la administración, en la satisfacción laboral; los efectos de los planes de 
mejora en la satisfacción profesional o evaluar si finalmente se materializan 
en acciones concretas algunas de las propuestas planteadas; la evolución 
del clima laboral en la organización o emprender un análisis desde la pers-
pectiva de género, que permita identificar si algunos rasgos de estos perfi-
les profesionales están conectados con el modo en que se construye la 
identidad femenina, en áreas laborales vinculadas al cuidado, como los ser-
vicios sociales.

Se pone de manifiesto, pues, la importancia de desarrollar y, sobre 
todo, hacer visibles prácticas como la descrita, que aporten propuestas de 
mejora y de transformación social, contribuyendo así a la calidad de los 
servicios, de la vida de los profesionales y, en fin, de la sociedad en la que 
vivimos.
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