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Justificacion

Presentamos en este trabajo el Estudio de Resultados realizada en el Area de Intervencién del Centro de
Orientacion Familiar de Burgos. Recopilamos en él los estudios llevados a cabo, en distintas fases, desde
2006.

El objetivo de realizar periddicamente estos estudios es evaluar el grado de satisfaccién y eficacia que
nuestra intervencion, para asi poder ir mejorando la calidad de nuestro servicio con las familias.

Pretendemos detectar los puntos fuertes y débiles que los usuarios del COF Burgos perciben, y asi poder
potenciarlos o mejorarlos para lograr la mejora continua del servicio.

AREA DE
Intervencion

Las dos areas en las que se estructura el trabajo desarrollado desde el Centro de Orientacién Familiar son:

. Area de Formacién - Prevencién
. Area de Intervencién

El ambito de esta Investigacién de Resultados se lleva a cabo en el Area de Intervencion. Se trata del area
encargada de trabajar con la familia cuando ésta se pone en contacto con el COF Burgos para pedir ayuda
ante dificultades con-cretas por las que esta atravesando.

El protocolo de actuacién que se realiza cuando la familia se pone en contacto con el COF para solicitar una
ayuda es el siguiente:
. La llamada de teléfono (o en la sede si se presenta directamente) es recibida en primer lugar por
alguna persona del equipo de acogida, que se pone en contacto con el técnico que coordina a los
especialistas.
. Es el Orientador Familiar quien, en principio, comenzaria a intervenir con ella.
. Cuando lo considera oportuno el orientador deriva el caso a otro especialista. Estos profesionales
son fundamentalmente, como refleja los datos publicados en las memorias, los psicélogos /terapeutas
familiares. Y, en menor medida, los abogados, los psicopedagogos y otros profesionales.

Los datos obtenidos en este estudio de resultados sobre la satisfaccion y eficacia del servicio recibido, se
refieren fundamentalmente a la intervencién llevada a cabo por el orientador y/o especialista que trabajé
con el caso.

Segun los datos obtenidos en la memoria de veinte aios, 1999 - 2019, los orientadores han atendido una
cuarta parte de los casos sin la necesidad de la intervencién de especialistas. Los psicélogos han intervenido
en dos tercios de los casos, el resto de especialistas en un siete por ciento.



Procedimiento

Los seguimientos han sido realizados a través de un cuestionario telefénico. Las llamadas fueron efectuadas
por personas entrenadas para este fin.

Quienes realizaron el seguimiento no habian intervenido en el caso con el que se pusieron en contacto, para
evitar la influencia que esto pudiera tener en la recogida de la informacién.
Se utilizaron las notas que existian en los expedientes para obtener la informaciéon necesaria de cada familia.

Se han ido realizando diferentes fases de este Estudio de Resultados, hasta llegar en este trabajo a una
muestra total de 280 familias.

Se han incluido en el estudio aquellas familias con las que se ha podido contactar, ha habido un 6 % de ellas
que, tras varios intentos en diferente horario, no se logré hablar con ellas.

INSTRUMENTO DE
Evaluacion

El cuestionario de seguimiento utilizado para llevar a cabo la investigacion consta de un total de diez
preguntas, se puede consultar en el anexo.

Este instrumento ha sido adaptado del que se cred en la Universidad Pontificia de Salamanca dentro de la
investigacion de resultados realizada en el Master de Formacion de Terapeutas Sistémicos: “Un estudio
sobre el proceso y el resultado de la terapia familiar breve” Beyebach, M., Arribas, F. J., Sanchez, M., Herrero,
M., Rodriguez Morejon, A. (1997)

Fue presentado en el |l Congreso Europeo de Terapia Familiar. Barcelona, 2 de Octubre de 1997. Y publicada
posteriormente en Temas de Psicologia,1998 (Salamanca: Publicaciones de la Universidad Pontificia) pags.
235-266.

En este estudio participé el Psicélogo Terapeuta Familiar que ha dirigido el presente estudio.

La creacion de este instrumento se baso en los cuestionarios utilizados en estudios previos sobre terapia
familiar (de Shazer y cols., 1986; de Jong y Hopwood, 1996; Riikonen, 1995).



Muestra

La poblacién de la que se ha extraido la muestra han sido familias atendidas en el Area de Intervenciéon del
Centro de Orientacién Familiar de Burgos.

El tiempo transcurrido entre la atencién y el seguimiento ha sido, en la gran mayoria de los casos, en torno al
afo posterior a la Ultima entrevista realizada. Ha habido una oscilacidon entre ocho meses (tiempo minimo) y
veinte meses (tiempo maximo)

Se pretende con esto asegurarnos que los cambios que se consiguieron durante la intervencién, en caso de
que los hubiese, persistan en el tiempo. Y a la vez reducir el riesgo de que la informacién obtenida esté
sesgada por la lejania temporal.

Del total de familias atendidas se desestimaron los que requirieron una sola entrevista (entendiendo que
podrian ser abandono prematuro).

Los casos que cumplian estas primeras condiciones, en los distintos momentos en los que se han realizado
los seguimientos, han sido un total de tres cientos tres.

El contacto fue telefénico. Algunos de los teléfonos que teniamos en los expedientes eran inexactos o ya no
correspondian con las personas que se atendieron.

El total de las familias con los que finalmente se ha podido hablar han sido doscientos ochenta y cuatro. Sélo
cuatro personas rehusaron contestar el cuestionario.

La muestra consta consiguientemente de doscientos ochenta casos.

Han sido diversos los problemas motivo de consulta. Las demandas de las familias que solicitaron ayuda por
situaciones en los que se requirié una intervencién desde le COF, fueron los siguientes, como reflejan los
datos de la memoria del XX aniversario, 1999 - 2019:

Problemas familiares

Problemas de pareja

Problemas relacionados
con la separacion o divorcio

Personal

Resultados

Desglosaremos los resultados a través de las respuestas obtenidas en cada una de las preguntas realizadas
en el cuestionario.



6.1. PREGUNTA GENERAL
Comienza el cuestionario con una pregunta abierta:
- #:Cémo estan ahora las cosas respecto de lo que les trajo a consulta?”

Es una pregunta muy general que no aporta datos cuantitativos pero permite una primera
aproximacioén e introduce las siguientes cuestiones.

A modo de fotografia, algunas de las respuestas mas significativas fueron:

Muy bien, la situacién ha mejorado.

Parece que se ha solucionado el problema.

Igual o parecido.

Estamos unidos como una pifia, nos damos apoyo moral.
Regular, con altos y bajos.

En su momento mejord pero las cosas ahora estan igual.
Ha mejorado por ella misma

Hemos tenido dias, ahora parece que estd mejor.

Bien, mucho mejor. El problema ya paso.

Bien, hemos retomado la relacién.

Parecido, pequefia mejoria.

Las respuestas dadas en esta pregunta se cuantifican en la siguiente.

6.2. PREGUNTA ESCALA

La segunda pregunta es cerrada:

- “:Cémo estan ahora las cosas en una escala del 1 al 10 (donde 1 seria el momento en que los
problemas que le trajeron al COF estuvieron peor, y 10 seria que estos problemas ya estan
totalmente resueltos)?”

Estas respuestas si nos permiten recoger datos cuantitativos.

El objeto que estamos evaluando (el nivel de sufrimiento o de satisfaccién) es claramente subjetivo,

algo personal e intimo. Se trata por lo tanto de la forma mas eficaz de recoger datos sobre la
situacion que las familias estan viviendo.

PREGUNTA ESCALA
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N° de Casos



La media ha sido de 6,1, es la misma que resulté en la investigacion de hace diez afios.

Observamos que el 78% de los casos se sitian en un cinco o mas, dato en consonancia con
lo obtenido en la siguiente pregunta. Estos son dos puntos mas que los encontrados en la
investigacion realizada para el X aniversario.

Si excluimos los cuestionarios que han puntuado por debajo del cinco, que no les hemos sido
utiles, la media llega a 7,04, medio punto mas de los datos de hace diez afios.

Esta media se acerca mucho al nivel de satisfaccién general en la que se valora la mayoria de
la poblacion.

6.3. RESOLUCION DEL PROBLEMA DURANTE LA INTERVENCION

Esta pregunta se formula de la siguiente
manera:

- “:Se resolvié el problema durante las entre-
vistas que tuvo en el COF?”

Tiene tres opciones de respuesta: “del todo”, “en
parte” o “nada”.

El 76% de las familias atendidas considera que
sus problemas se resolvieron en todo o en parte
durante la intervencion que se llevé a cabo en el
COF.

Los porcentajes son practicamente idénticos a
los obtenidos en el estudio realizado a los diez
anos del funcionamiento del Centro.

6.4. MEJORIA EN OTRAS AREAS

Esta pregunta pretende explorar si la mejoria obtenida a través de la inter-vencién, se ha generali-
zado después de la atencién recibida en el Centro de Orientacién Familiar.

La formulacién es:

- “: Hubo mejorias en otras areas?” .

Si las hubo

- “¢Cuales?”

De las personas que contestaron a esta pregunta (en
algunos casos no era pertinente por las respuestas

obtenidas anteriormente) el 63 % respondio si.

Estas son algunas de las respuestas mas relevantes al
preguntarles cuales fueron:

- En la comunicacion.
- En el ambito laboral.
- Personalmente.




Y

+ Enlarelacién con los hijos.
+ Mas madura, estabilidad. .
+ Me ha cambiado la vida bastante. /}
+ Forma de enfrentarme al problema.
+  Enla autoestima, la fuerza y la seguridad. e =
+ Masrelajada, mas tranquila. -
. Suforma de ser. g“ i‘\
+ Con la familia suya. \
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6.5. UTILIDAD DEL SERVICIO
La pregunta es:

- “En general, las consultas en el Centro de Orientacién Familiar fueron: nada utiles, algo
utiles o muy uatiles”

Y tiene tres opciones de respuesta: “Nada utiles”, “Algo utiles” o “Muy utiles”.

Respecto a los datos obtenidos hace una década, ha aumentado las familias que consideran
que han sido “muy utiles” en 6 puntos: ha pasado de un 48% a un 54%.

El 92% de los casos manifestaron que la intervencién en el Centro de Orientacion Familiar fue
util o muy atil



6.6. ATENCION RECIBIDA
La pregunta formulada es:
- “: Esta usted satisfecho con la atencién recibida?”

Y las alternativas de respuesta fueron: “Nada”, “Algo” o
“Mucho. 87%

MUCHO

Algo mas del 98% de las familias dijeron estar muy satisfe-
chas o algo satisfechas con la atencidn recibida, frente a tan
sélo tres personas que afirmaron que no estaban satisfechas.

Respecto a los datos obtenidos en la investigacién realizada
por el X aniversario, esta suma a aumentado medio punto.

6.7. S| RECOMENDARIA EL SERVICIO
Para evaluar este dato se les realiza la siguiente pregunta:

- “.Recomendaria usted el servicio a alglin conocido que tuviera un problema similar?”

Y las alternativas de respuesta fueron: “Nada”, “Algo” o “Mucho.

NOE=3%

Casi la totalidad de familias
encuestadas respondieron
afirmativamente a esta

n/c - 3% pregunta.

Tan sélo tres contestaron
negativamente, al igual
que los resultados obteni-
dos hace diez anos.

SI - 96%

6.8. COSAS, UTILES O NO, QUE RECUERDAN Y OTROS COMENTARIOS

Con las tres ultimas preguntas abiertas se buscaban sugerencias concretas para mejorar el
servicio desde el Centro de Orientacién Familiar.

- “; Recomendaria usted el servicio a algtin conocido que tuviera un problema similar?”



6.8.1. - :Qué cosas de las entrevistas recuerda que le resultaron utiles o que le
gustaran?

Trascribimos de forma literal algunas de las respuestas mas significativas que las distintas
personas respondieron:

. La manera de hacerme pensar.

. Me hizo verme como soy y las cosa que tenia que cambiar.

- Sentirme comprendida y ayudarme a comprender.

- Ver opiniones externas y ver mis errores.

. Intentar buscar soluciones en vez de juzgarme.

- Te ayudan a ver las cosas positivas que ya estas haciendo pero no ves.

. Enfocar el tema desde otros puntos de vista.

. Hablar de las cosas positivas.

. Concretaba bastante, pequefos objetivos a corto plazo para avanzar poco a poco.

. Las preguntas hacian pensar su marido. Se pudo parar y encontrarse sin palabras. Que le
hablaran con sutileza para que pensara (aunque a ella le habria gustado que le regafa-
ran)

. Facil acceso.

. Le resultdé muy innovador que la implicara a ella en el tema de su hermano.

. Las explicaciones, los ejemplos.

. Me daba una perspectiva distinta a la que yo tenia, lo positivo, las cualidades de su hija.
Le ayudd a darse cuenta y escuchar a sus hijos. Le ayudé que fuera un centro cristiano,
que le dio confianza.

. Prontitud.

. Escucha y profesionalidad

- Que hubiera dos personas, me parecié mas objetivo.

. Bibliografia, resolucién de pareja, juegos...

- Aprender a ver mas lo positivo de su pareja que lo negativo (le costaba mucho) y eso
ayuda a situar mejor lo negativo. Aprender a dialogar sin complicarse (sin enredarse).
No imponer la fe.

. Posicidon del terapeuta, acompanar, escuchar, optimismo, potenciar los recursos.

. Amabilidad, carifio y confidencialidad

. Posibilidad de hablar abiertamente

6.8.2. - :Qué cosas de las entrevistas no le parecieron ttiles o no le gustaron?
La mayoria, en torno a dos tercios, dijeron que todo les parecié bien o que no recordaban ninguna
Del resto transcribimos algunas mas significativas:

- Al principio yo estaba un poco desorientada. Ser mas intensivo

. No llegué a aplicarlo con mi pareja, es subjetivo. Lliegué muy tarde.

- Todo es (til, otra cosa es que haya una resistencia por parte de la persona que necesita
ayuda.

. Durante entrevistas no conté todo lo que pasaba y quiza el profesional pensé que no
seria para tanto, y no se hacia cargo de lo que ocurria cuando ya exploté.

- Cuando pidieron ir a mi mujer, era un tema personal.

. Quisiera haber tenido mas posibilidad de entrevistas conjuntas con mi marido.

. Que se metian mucho en la intimidad de la gente.

- Que le dijeran claramente a su marido “asi no se hacen las cosas”, y no panos calientes.
“No creo en la terapia, los orientadores/mediadores son limitados”. Eché de menos que
le dijeran a su marido “esto no esta bien”.

. Lo que trabajamos no me aporté nada nuevo.

. Me dieron un enfoque muy distinto al mio.



6.8.3. - ¢Hay algun otro comentario o sugerencia para mejorar el servicio que
desee hacer?

La mayor parte de las personas que se entrevisté dijeron cosas como “No se me ocurre nada” o
“todo estd bien”.

Tan sélo una quinta comenté algo concreto en esta pregunta. Lo mas relevante fue:

- Quizas nos hubiera venido bien habernos juntados a otras parejas que estu-vieran en
situaciones similares.

. Haber podido tener mas sesiones.
. Hacer mas acogedora la sala.

- Que se pueda distribuir mas propaganda para que la informacién del servicio llegue a
mas personas.

- Agradecer lo mucho que me ha servido. Mayor seguimiento.
. Es una pena que no lo utilice mas gente con lo bien que funciona.
. Mds centros y mas cercanos.

Conclusiones

Comenzamos estas conclusiones finales diciendo que las limitaciones de este estudio son varias, de hecho
su pretension es reducida: tener un acercamiento de la eficacia de este servicio, que cumple ya dos décadas
de funcionamiento como un servicio diocesano especializado; asi como la mejora de nuestro trabajo,
basandonos en la informacién obtenida de las familias usuarias.

Una de estas limitaciones son los sesgos con los que nos podemos encontrar, como el de Aceptacién Social y
el de Aquiescencia; En este tipo de investigaciones los entrevistados pueden tender a dar respuestas mas
positivas como fruto de la deseabilidad social.

Otra limitacién de este estudio es el alin escaso nimero de la muestra que no permite elevar los datos a
generalizaciones.

Y, como ultima limitacién que queremos destacar, esta la diversidad de modelos de intervencién desde los
que estamos trabajando y, por lo tanto, evaluamos en este estudio: en el Centro de Orientaciéon Familiar
somos varios los especialistas que colaboramos, cada uno con una formacién y estilo de trabajo muy distinto.

AUnN asi nos ayuda a tener una panoramica general de los resultados del trabajo realizado en el Centro de
Orientacién Familiar, maxime habiendo llevado a cabo este estudio durante casi quince afios de forma
consecutiva.

Las conclusiones de esta vision general sobre el trabajo realizado en el Area de Intervencién del COF Burgos
son positivas: podemos afirmar con los datos de este estudio que el servicio estda cumpliendo su funcién,
siendo Gtil para un buen nimero de matrimonios y familias que atraviesan serias dificultades.

Bien es verdad que también hay familias a las que no se logra ayudar: en psicoterapia las investigaciones
realizadas desde los distintos modelos de intervencién, coinciden en que hay entre un 25 - 30 % de casos a
las que la terapia no resuelve sus problemas, frente al 70 — 75 % en el que la intervencion resuelve sus
problemas del todo o en parte.

A esto hemos de afiadir que, también en estas investigaciones, aparece una tendencia a tener mas probabili-
dad de éxito en las quejas caracterizadas como “personales” que en los problemas “relacionales”, que son los
que mayoritariamente atendemos en el Centro de Orientacién Familiar de Burgos.

Por dltimo creemos que el compromiso de realizar esta investigacion de resultados de forma periddica, nos
permite ir mejorando en nuestro servicié y eliminando algunos de los sesgos de esta investigacion, al irse
consiguiendo una muestra cada vez mayor.



Anexo

CUESTIONARIO DE
Seguimiento

Estimado/a

Nos ponemos en contacto con usted para invitarle a participar en la investigacion que estamos realizando
desde el Centro de Orientacién Familiar de Burgos para conocer los resultados del trabajo realizado.

El objetivo no es otro que mejorar lo mas posible en nuestra tarea, para poder ayudar de forma mas eficaz a
las personas que solicitan ayuda.

Le pedimos que conteste a estas preguntas que nos llevaran unos quince minutos como maximo.
La informacién, por supuesto, es confidencial.

Queremos de antemano agradecerle, no sélo la confianza que tuvo al solicitar la ayuda de este servicio, sino
también ahora al colaborar con él, contribuyendo a mejorar nuestro trabajo con otras personas.

1 :Cémo estan ahora las cosas respecto de lo que le(s) trajo a consulta?

2. ¢Cémo estan ahora las cosas en una escala del 1 al 10 (donde 1 seria el momento en que los
problemas que le trajeron al COF estuvieron peor, y 10 seria que estos problemas ya estan totalmen-
te resueltos)?

1 23 456178910

3. :.Se resolvio el problema durante las entrevistas que tuvo en el COF?

- del todo - en parte - nada
4, ¢Hubo mejorias en otras areas?

-Si - no

(Si las hubo) ¢Cudles?

5. En general, las consultas en el Centro de Orientacién Familiar fueron
- nada utiles - algo utiles - muy utiles
6. ¢ Esta usted satisfecho con la atencién recibida?

- nada - algo - mucho



10.

¢Recomendaria usted el servicio a algun conocido que tuviera un problema similar?

-si - no

¢{Qué cosas de las entrevistas recuerda que le resultaron Utiles o que le gustaran?

:Qué cosas de las entrevistas no le parecieron utiles o no le gustaron?

¢Hay algun otro comentario o sugerencia para mejorar el servicio que desee hacer?
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