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l. Ficha técnica y caracterizacion de la
muestra
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I.| Ficha técnica

UNIVERSO:

Personas usuarias de los Servicios Sociales de Atencion Primaria del Ayuntamiento de Madrid.

TAMANO Y ERROR MUESTRAL:

1.770 entrevistas en todos los Centros de Servicios Sociales de Atencion Primaria, lo que supone la obtencidn de un error
muestral del 2,32% (intervalo de confianza=95%; p=q=0,5).

SELECCION DE INFORMANTES:

Personas atendidas por un/a Trabajador/a Social del Centro de Servicios Sociales (se nombra, durante el presente
informe, como CSS), en el momento de la evaluacidon. Entrevistadas a la salida de los centros, solo seleccionando a
personas atendidas por un/a Trabajador/a Social (TS).

TECNICA DE RECOGIDA DE LA INFORMACION:

Entrevista personal en los Centros de Servicios Sociales, recogida de datos asistida con Tablet.

FECHAS DE RECOGIDA DE LA INFORMACION:
Del 2 de noviembre al 22 de diciembre de 2017.

TRABAJO REALIZADO POR:
TEyS S.L. (Typsa Estadistica y Servicios S.L). www.typsa.com
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|.2 Caracterizacion de la muestra

EL TRABAJADOR/A QUE ATIENDE ES DE ... PRIMERA VEZ QUE ACUDE A ESTE CENTRO

Primera
Atencién Si 23,7%
25,0%

BASE: 1.770
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|.2 Caracterizacion de la muestra

PRIMERA VEZ QUE
ACUDIO AL CENTRO

NUMERO DE VECES QUE HA ACUDIDO A
LO LARGO DE LOS ULTIMOS 12 MESES

53,3% 68,7%
17,8%
16,0%
12,2% 13,2%
0% =
2 ' I

Hacemenosde 6 De6 mesesal De 1 a2 afos Hace mas de 2 NS/NC 16 2 veces De3a5veces De6alOveces Masde 10 veces NS/NC

meses ano anos
BASE: 1.350
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|.2 Caracterizacion de la muestra

MOTIVO DE LA VISITA AL CENTRO (Respuesta Multiple)

B Total B Mujer EHombre

48,8%
|

Solicitar y tramitar un servicio

40,6%

Entrevistarse para el sequimiento de su caso ** |

|
39,2%

Informacion y orientacién * |

Otros motivos [ 0,8%

NS/NC | 0,2%

* Informacién/orientacion sobre ayudas, servicios disponibles o
sobre una situacion personal o familiar)

** Entrevista con el/la trabajador/a social para el seguimiento de su caso BASE: 1.770
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|.2 Caracterizacion de la muestra

Ve

49.5%

TEMA O AREA A TRATAR EN LA VISITA (Respuesta Multiple)
|

Ayudas y prestaciones econdmicas

50,4% |

32,3%
|

35,5%

Area de personas mayores y atencion a la Dependencia

27,5%

Area de familia y menores

12,3%
[ 12,5%
Busqueda de Empleo 9%
16,8%
12,3%
Vivienda 3 %]
12,1%
3,5%
Otros temas 32
3,4%
B TOTAL BMUJER [JHOMBRE
1 0,3%

us/nc | a3
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|.2 Caracterizacion de la muestra

SERVICIO AL QUE SE REFIERE LA GESTION GESTION DE AYUDA O PRESTACION REFERIDA A
(Respuesta Multiple) RENTA MINIMA DE INSERCION

Ayuda a Domicilio 17,5%
Teleasistencia 12,6%

Otros servicios o centros para mayores 10,9%

Atencion a la Dependencia 12,4%

BASE: 572 BASE: 882
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|.2 Caracterizacion de la muestra

MOTIVO DE VISITA: PROPIO O PARA OTRA PERSONA

(Respuesta Mudltiple)

Por motivo propio 67,2%
Para hijo/a menor de edad 22,8%
Para varios miembros de la familia 19,0%

Para padre/madre n

Persona de la familia
NS/NC [ 1%

Persona sin parentesco |o,7%

Otro 0,1% BASE: 1.770
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|.2 Caracterizacion de la muestra

AREAS DE ATENCION SEGUN MOTIVO DE VISITA (Respuesta Multiple)

Personas
Mayores
/Dependencia

Motivo propio 64,6% 27,2% 19,6% 17,3% 16,8% 4,0%
Para varios miembros 64,6% 51,5% 19,9% 17,0% 19,3% 2,4%
Para hijo/a menor 59,4% 80,2% 4,2% 14,4% 13,9% 1,7%
Para padre/madre 1,19% 2,6% 91,1%  2,1%  2,6% 2,1%
Para otra persona familia 17,2% 5,1% 81,8% 2,000 6,1% 1,0%
Para persona no familia 15,4% 15,4% 69,2% ,0% 1,7% 1,7%

Busqueda de
Empleo

Ayudas Familiay

o Vivienda
Econdmicas Menores

Estudio de Opinion de las Personas Usuarias de CSS. Diciembre 2017

DIRECCION GENERAL DE PERSONAS MAYORES Y SERVICIOS SOCIALES. DEPARTAMENTO DE PLANIFICACION DE LA ATENCION SOCIAL PRIMARIA




Area de Gobierno de Equidad,
Derechos Sociales y Empleo TEVS

2. Indicadores de impacto en la calidad de vida del
usuario/a
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2.1 Influencia del servicio

INFLUENCIA DE LA ATENCION DE LOS/AS PROFESIONALES DE LOS SERVICIOS

BASE: 1.770

SOCIALES EN LA VIDA COTIDIANA DE LAS PERSONAS USUARIAS

B En desacuerdo (0 a3) MIndiferentes (4a6) MDeacuerdo(7a10) HENS/NC

o 0
o © o N
3 8 2 9 5 g 3
™ ar N Q ~
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3] D 9 9] 0 % %
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BENEFICIO FAMILIAR SENTIMIENTO DE MAS SENTIMIENTO DE SENTIMIENTO DE MAS MEJORA DE ESTADO MAS SATISFACCION MEJORA DE
SEGURIDAD GRACIAS ESTAR MAS TRANQUILIDAD DE ANIMO CON SU VIDA AUTONOMIA E
A LA ATENCION ACOMPANADO INDEPENDENCIA
PRESTADA
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2.1 Influencia del servicio

INFLUENCIA DEL SERVICIO EN LA VIDA COTIDIANA DE LAS PERSONAS USUARIAS, SEGUN EL

TEMA O AREA MOTIVO DE SU VISITA (VALORACION MEDIA)

(o]
(e]

7.5 1.6 1,6
D313 T3 ) T2 T4 74 7,373

72 7,2

7,0 7,0

6,9 6,9
7

7,0

L

6,0

5,0

4,0

2,0

1,0

OJ’O . . . .
AUTONOMIA E ESTADO ANIMICO COMPANIA TRANQUILIDAD SEGURIDAD SATISFACCION CON SU BENEFICIO PARA SU
INDEPENDENCIA VIDA FAMILIA

M Ayudasy prestaciones econdmicas  BAreade familiay menores W Areade mayores y atencion a la dependencia @ BUsqueda de empleo O Vivienda
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2.1 Influencia del servicio

INFLUENCIA DE LA ATENCION DE LOS SERVICIOS SOCIALES EN LA VIDA COTIDIANA DE

LAS PERSONAS USUARIAS QUE HAN ACUDIDO MAS DE UNA VEZ AL CSS. DATOS TOTALES

B En desacuerdo (0 a3) MIndiferentes (4a6) MDeacuerdo(7a10) HENS/NC

MEJORA DE MEJORA DE ESTADO SENTIMIENTO DE SENTIMIENTO DE MAS SENTIMIENTO DE MAS MAS SATISFACCION BENEFICIO FAMILIAR
AUTONOMIA E DE ANIMO ESTAR MAS TRANQUILIDAD SEGURIDAD GRACIAS CON SU VIDA
INDEPENDENCIA ACOMPANADO A LA ATENCION
PRESTADA
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2.1 Influencia del servicio

INFLUENCIA DE LA ATENCION DE LOS SERVICIOS SOCIALES EN LA VIDA COTIDIANA

DE LAS PERSONAS USUARIAS QUE HAN ACUDIDO MAS DE UNA VEZ AL CSS.
DATOS MUJERES

B En desacuerdo (0 a3) MIndiferentes (4a6) MDeacuerdo(7a10) HENS/NC

MEJORA DE MEJORA DE ESTADO SENTIMIENTO DE SENTIMIENTO DE MAS SENTIMIENTO DE MAS MAS SATISFACCION BENEFICIO FAMILIAR
AUTONOMIA E DE ANIMO ESTAR MAS TRANQUILIDAD SEGURIDAD GRACIAS CON SU VIDA
INDEPENDENCIA ACOMPANADO A LA ATENCION
PRESTADA
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2.1 Influencia del servicio

_ INFLUENCIA DE LA ATENCION DE LOS SERVICIOS SOCIALES EN LA VIDA COTIDIANA
BASE: 346

DE LAS PERSONAS USUARIAS QUE HAN ACUDIDO MAS DE UNA VEZ AL CSS.
DATOS HOMBRES

B En desacuerdo (0 a3) MIndiferentes (4a6) MDeacuerdo(7a10) HENS/NC

MEJORA DE MEJORA DE ESTADO SENTIMIENTO DE SENTIMIENTO DE MAS SENTIMIENTO DE MAS MAS SATISFACCION BENEFICIO FAMILIAR
AUTONOMIA E DE ANIMO ESTAR MAS TRANQUILIDAD SEGURIDAD GRACIAS CON SU VIDA
INDEPENDENCIA ACOMPANADO A LA ATENCION
PRESTADA
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2.2 Servicios Sociales utilizados

ESTAN DISFRUTANDO (LA PERSONA ENCUESTADA O ALGUIEN
— DE SU FAMILIA) DE ALGUN TIPO DE SERVICIO. DATOS TOTALES

WS @No ONS/NC

0,5 m 0,6 n 0,6 0,6 0,6 8,8 0,6 0,7 0,7 . 0,8
(4,1 | ' 5,2 | 3,91

ATENCION ¥ AYUDA A DOMICILIO TELEASISTENCIA AYUDAS CENTRODE DIA OTRAS RMI DE LA CM SERWICIOS/AYUDAS OTRA
SEGUIMIENTO DE ECONOMICAS MAYORES AYUDAS/SERVICIOS 4 PERSOMNAS AYUDA/SERVICIO
SUSITUACIONPOR (ESCOLAR, MENORES DEPENDIENTES DE
UNTS ALIMENTOS, OTROS LA CM = o
BASICOS) Datos en %
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2.2 Servicios Sociales utilizados

ESTAN DISFRUTANDO (LA PERSONA ENCUESTADA O
SRS O ALGUIEN DE SU FAMILIA) DE ALGUN TIPO DE SERVICIO.
DATOS MUJERES

WS @No ONS/NC

68,0
02 ﬂ 02 H 02 2 gry |2 [ o IR 5. O T < ¢ B
ATENCION ¥ AYUDA A DOMICILICO TELEASISTEMNCIA AYUDAS CENTRODE DIA OTRAS RMI DE LA CTM SERVICIOS/AYUDAS OTRA
SEGUIMIENTO DE ECONOMICAS MAYORES AYUDAS/SERVICIOS A PERSOMNAS AYUDA/SERVICIO
SUSITUACION POR [ESCOLAR, MEMNCRES DEPENDIENTES DE
UN TS ALIMEMNTOS, OTROS LA CM

BASICOS) *Datos en %o
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2.2 Servicios Sociales utilizados

ESTAN DISFRUTANDO (LA PERSONA ENCUESTADA O
ALGUIEN DE SU FAMILIA) DE ALGUN TIPO DE SERVICIO.
DATOS HOMBRES

WmSi @mNo ONS/NC

0,4 m 0,6 H 0,8 H 0,6 0,8 0,7 1,0 m 1,5 1,5
ATEMCION ¥ AYUDAADOMICILIO TELEASISTEMCIA AYUDAS CENTRODE DiA OTRAS EMI DE LA TM SERVICIOS/AYUDAS OTRA
SEGUIMIENTO DE ECONDMICAS MAY ORES AYUDAS/SERVICIOS A PERSONAS AYUDA/SERNICIO
SUSITUAZION POR (ESCOLAR, MEMNORES DEPENMDIENTES DE
M TS ALIMENTOS, OTROS LA CM
B.ASICOS) *Datos en %26
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2.3 Valoracion de los Servicios Sociales utilizados

VALORACION DE LOS SERVICIOS QUE LAS PERSONAS ENTREVISTADAS Y/0O

SUS FAMILIARES RECIBEN EN LA ACTUALIDAD. DATOS TOTALES

BASE: 1.770
MULTIPLE

M Insatisfecho (0 a 3) B Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) @ Satisfecho (7 a 10) O NS/NC

1,2%

N - N
& o) . N aQ o) © S
ob m ® 0 N~ . — <
- — o = — ™ o N

: o S > 7
7 > % % 2 7 o 7
o 2 A 0] o) A ) ]
Q o a o) a
S © o n T} 0 o ©
o 0 [o') 0 0 N~ N~ N~
8 < 8 © © © 8 o
O i) ko] o o) g} © =
o [} O [} 8 [0} 3} o
= = = = S = = =

TELEASISTENCIA ATENCION Y CENTRO DE DIiA AYUDAS OTRAS AYUDA A RMI DE LA CM SERVICIOS/AYUDAS
SEGUIMIENTO DE MAYORES ECONOMICAS AYUDAS/SERVICIOS DOMICILIO A PERSONAS
SU SITUACION POR (ESCOLAR, PARA MENORES DEPENDIENTES DE
UN TS ALIMENTOS, OTROS LA CM
BASICOS)
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2.3 Valoracion de los Servicios Sociales utilizados

VALORACION DE LOS SERVICIOS QUE LAS PERSONAS
ENTREVISTADAS Y/0O SUS FAMILIARES RECIBEN EN LA

ACTUALIDAD. DATOS MUJERES

M Insatisfecho (0 a 3) B Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) @ Satisfecho (7 a 10) O NS/NC

TELEASISTENCIA ATENCION Y CENTRO DE DIiA AYUDAS OTRAS AYUDA A RMI DE LA CM SERVICIOS/AYUDAS
SEGUIMIENTO DE MAYORES ECONOMICAS AYUDAS/SERVICIOS DOMICILIO A PERSONAS
SU SITUACION POR (ESCOLAR, PARA MENORES DEPENDIENTES DE
UN TS ALIMENTOS, OTROS LA CM
BASICOS)
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2.3 Valoracion de los Servicios Sociales utilizados

VALORACION DE LOS SERVICIOS QUE LAS PERSONAS
ENTREVISTADAS Y/0O SUS FAMILIARES RECIBEN EN LA

ACTUALIDAD. DATOS HOMBRES

M Insatisfecho (0 a 3) B Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) @ Satisfecho (7 a 10) O NS/NC

0,4%

TELEASISTENCIA ATENCION Y CENTRO DE DIiA AYUDAS OTRAS AYUDA A RMI DE LA CM SERVICIOS/AYUDAS
SEGUIMIENTO DE MAYORES ECONOMICAS AYUDAS/SERVICIOS DOMICILIO A PERSONAS
SU SITUACION POR (ESCOLAR, PARA MENORES DEPENDIENTES DE
UN TS ALIMENTOS, OTROS LA CM
BASICOS)
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2.3 Valoracion de los Servicios Sociales utilizados

RANKING DE VALORACION DE LOS SERVICIOS QUE LAS PERSONAS

ENTREVISTADAS Y/0O SUS FAMILIARES RECIBEN EN LA ACTUALIDAD

Servicio Valoracion

Teleasistencia 9 , O
Atencion y seguimiento de su situacion por un/una TS 8,6
Otras ayudas y servicios para menores 8 ,5
Ayudas economicas 8 ,5
Centro de dia para mayores 8 ,O
Renta Minima de Insercién de la CM /.9
Ayuda a domicilio V4 , 8
Servicios y ayudas a personas dependientes de la CM g 6
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Area de Gobierno de Equidad,
Derechos Sociales y Empleo TEyS

3. Indicadores clave de gestion
estratégica
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3.1 Conocimiento del servicio

BASE: 1.770

CONOCIMIENTO DE LA EXISTENCIA DEL CENTRO

DE SERVICIOS SOCIALES (Respuesta Multiple)

A través de familiares, amigos o vecinos 42,8%

A través del Teléfono de Informacion del Ayto. de Madrid 010 XA

A través de la Web municipal [EREA

A través de otros servicios del Ayto de Madrid 15,9%

A través de otros servicios publicos 23,2%

A través de Asociaciones y otras Organizaciones 1,3%

De otra forma

*Centro de Salud, colegios, oficinas de empleo, etc.
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oTYPSA

"Ml Area de Gobierno de Equidad,
Derechos Sociales y Empleo TES

4. Indicadores clave de gestion
de calidad de los recursos
soclales
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4.1 Estructura organizativa de los CSS

VALORACION DE DIFERENTES ASPECTOS ACERCA DE LA

BASE: 1.770

ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DEL CENTRO. DATOS GENERALES

M Insatisfecho (0 a 3) B Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) @ Satisfecho (7 a 10) O NS/NC

L B 0,7%
<
o To) To] ) o o
(@] — ™ <
2— TS © 3 < 10
. B — — N N
> "
>
g 2 2 > 5 7
@) o o O o O
&) Q a a a
o] ® o] 0 N~
R © S © pe <
O o © ) o o
[} [} [} 8 [0} o
p= p = s = =

INSTALACIONES DEL EL HORARIO DEL CENTRO LA UBICACION Y LA ORGANIZACION Y LA FACILIDAD PARA EL TIEMPO

CENTRO (SALAS DE ACCESIBILIDAD DE FUNCIONAMIENTO CONTACTAR CON EL TRANSCURRIDO DESDE

ESPERA, DESPACHOS, CENTRO CENTRO QUE SE SOLICITO HASTA
BANOS...) QUE SE CELEBRO LA CITA
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4.1 Estructura organizativa de los CSS

VALORACION DE DIFERENTES ASPECTOS ACERCA DE LA

ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DEL CENTRO. DATOS MUJERES

M Insatisfecho (0 a 3) B Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) @ Satisfecho (7 a 10) O NS/NC
0,8%

INSTALACIONES DEL EL HORARIO DEL CENTRO LA UBICACION Y LA ORGANIZACION Y LA FACILIDAD PARA EL TIEMPO

CENTRO (SALAS DE ACCESIBILIDAD DE FUNCIONAMIENTO CONTACTAR CON EL TRANSCURRIDO DESDE

ESPERA, DESPACHOS, CENTRO CENTRO QUE SE SOLICITO HASTA
BANOS...) QUE SE CELEBRO LA CITA
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4.1 Estructura organizativa de los CSS

VALORACION DE DIFERENTES ASPECTOS ACERCA DE LA

ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DEL CENTRO. DATOS HOMBRES

M Insatisfecho (0 a 3) B Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) @ Satisfecho (7 a 10) O NS/NC
0,6%

INSTALACIONES DEL EL HORARIO DEL CENTRO LA UBICACION Y LA ORGANIZACION Y LA FACILIDAD PARA EL TIEMPO

CENTRO (SALAS DE ACCESIBILIDAD DE FUNCIONAMIENTO CONTACTAR CON EL TRANSCURRIDO DESDE

ESPERA, DESPACHOS, CENTRO CENTRO QUE SE SOLICITO HASTA
BANOS...) QUE SE CELEBRO LA CITA
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4.2 Gestion de citas de los CSS

COMO SE CONCERTO LA CITA CON EL CSS ¢ FUE FACIL CONCERTAR LA CITA?

NO NS/NC
o

8,1% 3,5%
Sin cita previa Cita en el centro

TIEMPO DESDE SOLICITUD DE CITA
Q @ HASTA LA ATENCION
¥ tnlainly slalalaly slalulal

Cita teleféonica
en el centro

Otras vias Menos de 8 dias Entre 9 y 15 dias Mas de 16 dias

Cita telefonica
Ayto. Madrid 16,4 %o 15,8 %6 63,1 %20
BASE: 1.770 NS/NC: 4,7%
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4.3 Atencion profesional

VALORACION DE LA ATENCION RECIBIDA EN

BASE: 1.770

LA ENTREVISTA PERSONAL. DATOS GENERALES

M Insatisfecho (0 a 3) B Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) @ Satisfecho (7 a 10) O NS/NC

1% 1,0% 0,7% 1,0% 2,0% 1,7% 0,7% 1,2%
™ - o 0 o © ®
X 8 3 5 3 ] 5 =
— — — i A — — -
“ H LI
> > > S s > > >
3 o 4 2 7 3 3 3
(@) Q o Q 8 @) (@) (@)
™~ ™~ H. 0 o N o Q
© [o') o 0 o o © 0
@ § g . : : g -
© ° i} o] S 5 O °
o 7} [} (3} [}
= = = = 2 g = =
1,9% 8,2% 9% 7,8% ,8% 0% %
2,0% 1,5% 0,6% 1,5% 0,7% 0,3% 1,2% 1,8%

LAINFORMACION ELTIEMPO LAAMABILIDADY ELINTERES LA PREPARACIONY LAINTIMIDADY LA CLARIDAD DE LA LA CAPACIDAD DE
RECIBIDA DEDICADOASU RESPETO DEL MOSTRADO POR LOS PROFESIONALIDAD CONFIDENCIALIDAD INFORMACION COMPRENSION DE LA
ENTREVISTA PERSONAL PROFESIONALES EN LA ATENCION SITUACION Y/O

NECESIDADES

GrupoTYPSA
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4.3 Atencion profesional
VALORACION DE LA ATENCION RECIBIDA EN
LA ENTREVISTA PERSONAL. DATOS MUJERES

BASE: 1.300

1,1%

M Insatisfecho (0 a 3) B Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) @ Satisfecho (7 a 10) ONS/NC B Columnal

1,1% 0,8% 1,0% 2,3% 2,0% 0,8% 1,3%

LAINFORMACION
RECIBIDA

ELTIEMPO
DEDICADOASU
ENTREVISTA

LAAMABILIDADY
RESPETO DEL
PERSONAL

ELINTERES LA PREPARACIONY LAINTIMIDADY
MOSTRADO POR LOS PROFESIONALIDAD CONFIDENCIALIDAD
PROFESIONALES EN LA ATENCION

LA CLARIDAD DE LA
INFORMACION

LA CAPACIDAD DE
COMPRENSION DE LA
SITUACION Y/O
NECESIDADES
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4.3 Atencion profesional

@

VALORACION DE LA ATENCION RECIBIDA EN

LA ENTREVISTA PERSONAL. DATOS HOMBRES

M Insatisfecho (0 a 3) B Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) @ Satisfecho (7 a 10) O NS/NC

0,9% 0,6% 0,7% 0,9% 1,3% 0,9% 0,2% 0,8%
8,3% 92,8% 6,8% 7% / 7,7% 8,1%
1,9% 0,9% 0,4% 1,7% 0,8% 0,2% 0,8% 1,7%

LA INFORMACION EL TIEMPO LA AMABILIDAD Y EL INTERES LA PREPARACION Y LA INTIMIDAD Y LA CLARIDAD DE LA LA CAPACIDAD DE
RECIBIDA DEDICADO A SU RESPETO DEL MOSTRADO POR PROFESIONALIDAD CONFIDENCIALIDAD INFORMACION COMPRENSION DE
ENTREVISTA PERSONAL LOS EN LA ATENCION LA SITUACION Y/O

PROFESIONALES NECESIDADES
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2.1 Influencia del servicio

RANKING DE VALORACION DE LA ATENCION
RECIBIDA EN LA ENTREVISTA PERSONAL

Servicio Valoracion

La intimidad y confidencialidad en la atencion 9,2
La amabilidad y respeto del personal 9,1
La preparacion y profesionalidad 9,0
La claridad de la informacion 8,9
El interés mostrado por los profesionales 8,8
La capacidad de comprension de la situacion y/o necesidades 8,8
El tiempo dedicado a su entrevista 8,7
La informacion recibida 8,7
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4.3 Resto de profesionales que desarrollan la actividad

BASE: VALORACION DE LA ATENCION Y EL TRATO RECIBIDO POR EL

TOTAL: 1.770 RESTO DE PROFESIONALES DEL CENTRO (EXCEPTO TS)

MUJERES: 1.300

HOMBRES: 470 mInsatisfecho (0 a 3) B Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) @ Satisfecho (7 a 10) ANS/NC

1,6% 2% 2,3%

z o N Q D %
: i :
5 > 3 N, 3 >
g 8 5 § . 8
o 0 o o o o)
S S o o o Lo
° ° ol 35 ° o]
= = = < = =

RECEPCION Y RECEPCION Y RECEPCION Y RESTO DE RESTO DE RESTO DE

ADMINISTRACION ADMINISTRACION ADMINISTRACION PROFESIONALES PROFESIOMNALES PROFESIONALES
TOTAL MUJER HOMBRE TOTAL MUJER HOMBRE
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4.4 Atencion prestada

BASE: SATISFACCION GENERAL CON LA ATENCION RECIBIDA EN EL CENTRO

TOTAL: 1.770

MUJERES: 1.300 mInsatisfecho (0 a 3)  mNi satisfecho ni insatisfecho (4 a6)  mSatisfecho (7 a 10)  @NS/NC
HOMBRES: 470

Media: 8,7 Desv.: 1,722
TOTAL 1,8% 8,8% ‘

Media: 8,7 Desv.: 1,658

MUJER QIR TA

Media: 8,5 Desv.: 1,878

HOMBRE [ N-5/3 N 5 A

CONSIDERACION SOBRE ATENCION CONTINUADA Y UN

SEGUIMIENTO EXHAUSTIVO SEGUN SITUACION PERSONAL

mInsatisfecho (0 a 3) m Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) @ Satisfecho (7 a 10) ONS/NC

Media: 8,2 Desv.: 1,997

TOTAL JkNiA 11,8%

Media: 8,2 Desv.: 1,972

MUJER [pR:FA 11,3%

Media: 8,0 Desv.: 2,059

HOMBRE [kJFA 13,2%
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4.4 Atencion prestada

BASE: 1.770

VALORACION GENERAL DE LA ATENCION RECIBIDA SEGUN
EL MOTIVO DE SU VISITA (% TOTALMENTE DE ACUERDO)

Informacion y Seguimiento | Solicitar y tramitar

i . .. Otros motivos
orientacion del caso un servicio

Atencion recibida 88,3%0 89,6%0 86,6%0 88,7%0 84,6%0
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4.5 Cobertura de expectativas

BASE:

TOTAL: 1.770 SATISFACCION RESPECTO AL CUMPLIMIENTO DE LAS

MUJERES: 1.300

EXPECTATIVAS QUE MOTIVARON EL ACUDIR AL CSS
HOMBRES: 470

Media: 7,5 Desv.: 2,214
TOTAL XA 22,2%
Media: 7,6 Desv.: 2,210
MUJERES [EE:DA 21,2%
Media: 7,3 Desv.: 2,213
HOMBRES 6,6% 25,1%
mInsatisfecho (0 a 3) m Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) @ Satisfecho (7 a 10) ONS/NC

VALORACION GENERAL DEL CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS
SEGUN EL MOTIVO DE SU VISITA (2% TOTALMENTE DE ACUERDO)

Informacion y Seguimiento SOI'(.:'tar Y Otros
tramitar un

orientacion del caso .. motivos
servicio

Cumplimiento de

expectativas 68,0%0 66,3%0 71,0%0 66,1%0 84 ,6%0
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Area de Gobierno de Equidad,
Derechos Sociales y Empleo TEVS

5. Indicadores clave de
fidelizacion y captacion de
nuevos clientes
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5.1 Indicador de satisfaccion global de las personas usuarias

BASE:
TOTAL: 1.770

MUJERES: 1.300
HOMBRES: 470

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO O APOYO QUE SE PRESTA EN EL CENTRO

Media: 8,3 Desv.: 1,776

TOTAL [KFA 12,8%

Media: 8,3 Desv.: 1,770
|
MUJERES [IRE4 12,1% :

Media: 8,1 Desv.: 1,787
|
HOMBRES |,9% |4,5%

mInsatisfecho (0 a 3) m Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) @ Satisfecho (7 a 10) ONS/NC
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5.2 Grado de recomendacion

ACONSEJARIA A UN FAMILIAR

O AMIGO ACUDIR AL CSS

MOTIVO POR EL QUE NO
ACONSEJARIA ACUDIR AL CSS

No Mal funcionamiento del servicio en general (no es 70.3%
de utilidad, no resuelven, no informan) U=

5,1%

Demora de gestidon/mucho tiempo de espera/va . 5 59
muy lento e

Poca amabilidad/trato mejorable . 5,5%
=1l El personal esta poco cualificado I L, 1%
94,9% ’
Otras HEHRYA

NS/NC w
BASE: 1.770 BASE: 91
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5.3 Sugerencias de mejora
SUGERENCIAS DE MEJORA DEL SERVICIO

BASE: 886

Rapidez citas
Aligerar Tramites
Diversificar ayudas
Mas ayudas/recursos
Mejor Teléfono
Mejora servicio
Menor requisitos
Mayor empatia por parte del TS
Mas personal
Otros
Mejorar informacion
Horario mas amplio
Accesibilidad HIR#
Mejor trato | 1,2%
Que el TS se mantenga durante todo el caso [l 0,8%

Coordinacion entre administraciones [ 0,7%
Seguimiento personalizado de los casos [ 0,6%
Mejorar localizacion centro [ 0,4%
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SrupoT YPSA

"Ml Area de Gobierno de Equidad,
Derechos Sociales y Empleo TES

&

6. DATOS DE CLASIFICACION
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5.1 Datos de clasificacion
GENERO DE LOS USUARIOS/AS NACIONALIDAD EDAD DE LOS USUARIOS/AS

Menos de 20 afios || 0,6%

Espafola 57,9%

De 20 a 29 afios
Pais NO miembro de la UE |} 18,8%
De 30 a 39 afios
Espafiola, no nacido en Espafia [Jjj 17,4%
De 40 a 49 afos 22,1%
Pais miembro de la UE |} 5,5%
De 50 a 59 afos 19,6%
NS/NC  0,4%
De 60 a 69 affos
De 70 a 79 afios
De 80 a 89 afios

BASE: 1.770
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5.1 Datos de clasificacion
ULTIMO NIVEL DE ESTUDIOS CURSADO ULTIMO NIVEL DE ESTUDIOS CURSADO POR EDAD

Sin estudios terminados [RM¥A Sin estudios terminados 31,2%

Estudios primarios 24,2% Estudios primarios [EXE3 25,2%
. . Estudios secundarios 14,8% }5,094
Estudios secundarios 37,5%

Formacion profesional 14,0% 6,5%
Formacion profesional 10,5% m

Estudios medios universitarios 12,1%
Estudios medios universitarios

Estudios superiores universitarios 8,4%
Estudios superiores universitarios 10,1%

No contesta 16,7% 25,0%
No contesta IO’T% W Menos de 30 afos O Entre 30 y 49 anos OEntre 50 y 69 afios O Mas de 70 afios

BASE: 1.770
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o fro 4

5.1 Datos de clasificacion

OCUPACION ACTUAL MESES EN SITUACION DE DESEMPLEO

Desempleado (ya ha trabajado) Menos de 6 meses 22,4%
Entre 6 - 12 meses

Trabaja 20,7% Entre 13 - 24 meses REkEM

Mas de 2 afios 38,1%
Jubilado/pensionista  [Jj4,1%

i

0
o

[

NS/NC  RE&FA

Trabajo domeéstico (no remunerado) 40,3%

COBRA SUBSIDIO POR DESEMPLEO

NS/NC
0,6%

Desempleado (busca primer empleo) I 0,9%

Otra situacion - 6,7%

Estudiante . 3,3%

NS/NC | 1,0%

BASE: 1.770
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5.1 Datos de clasificacion

UNIDAD DE CONVIVENCIA

No sabe/No contesta;
0,6%

Otra situacion; 15,1% Solo/a; 20,7%

Con otros familiares;
21,6%

Con su esposo/a; 12,0% n

Con su esposo/a e
hijos/as; 30,0%

BASE: 1.770
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Area de Gobierno de Equidad,
Derechos Sociales y Empleo TEVS

GRACIAS POR SU ATENCION
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