familias, i ldad
W | fiites. imisedy | MADRID
Informe de resultados

ESTUDIO DE OPINION ENTRE LAS PERSONAS
USUARIAS DE LOS CENTROS DE ATENCION
SOCIAL PRIMARIA

Madrid

Marzo 2022 D

R

Demometrica

Investigacion de



‘@ ‘ familias, igualdad y ‘ MAD RI D Demometrica

bienestar social

INDICE
01. Fichatécnicay caracterizacion de la muestra........ceeeeecrceeenennnnes 3
02. Acercade los centros de servicios SOCIAIES......eeeercrceeneeecreeeeeeesenes 5
03. Satisfaccion con el servicio reCibido ... 29
04. Cobertura de eXpectatiVas.... . ecerseeeesereseessesesessssssssssssens 42
05. Servicios e impacto en la vida diaria ... 45
06. La atencion profeSioNal..... e se s sesesens 51

pag. 2



familias, igualdad H
| s, iwetdady | MADRID Demometrica

01. Ficha técnicay caracterizaciéon de la muestra

» OBJETIVO PRINCIPAL
( 'j Conocer la opinion de las personas usuarias atendidas en los Centros
® de Servicios Sociales de Atencion Social Primaria sobre la atencion
recibida en los mismos, asi como medir el cumplimiento de los

compromisos adquiridos en la Carta de Servicios de los Centros de
Servicios Sociales de atencidon Social Primaria.

POBLACION OBJETO DE ESTUDIO
Personas de 18 afios o mas, que han sido siendo atendidas por un/a
trabajador/a social en los Centros de Servicios Sociales.

TAMANO MUESTRAL
2.100 personas encuestadas, con una afijaciéon de 100 entrevistas por
distrito (21).

TIPO DE MUESTREO

Muestreo aleatorio con asignaciéon de 100 entrevistas por distrito
proporcionales a la distribucién de los participantes por turno y
centro.

PONDERACION
Los resultados se muestran ponderados por centro de servicios

socialesy turno de asistencia, segiin disefio muestral

: AMBITO
; " El dmbito geografico corresponde al territorio del municipio de
~ Madrid, y a las divisiones constituidas por sus 21 distritos

‘ METODO DE RECOGIDA
- 8 Encuesta telefénica a teléfonos fijos y moviles de contacto facilitados
‘3@ en su expediente del Centro de Servicios Sociales

PERIODO DE RECOGIDA
El trabajo de campo se realizé del 8 de febrero al 25 de febrero de
2022
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Hombres 26.0% 546
Mujeres 74.0% 1554
100% 2.100
~ Grupodeedad o
De 18 a 29 afios 7.6% 159
De 30 a 44 afios 26.2% 550
De 40 a 59 afos 35.1% 738
De 60 afios o mas 30.6% 642
N o declaran edad 0.5% 11
100% 2.100
~ Nacionalidad ~ n
Esparola 59.5 1250
Espaiiola, no nacido en Espaia 13.5 284
Extranjera de pais miembro de la UE 2.7 57
Extranjera de pais NO miembro de la UE 24.2 508
100% 2.100
~ Niveldeestudos ~  n
Sin estudios terminados 5.9% 124
Estudios primarios 16.9% 355
Estudios secundarios 32.5% 683
Formacién profesional 13.7% 288
Estudios medios universitarios 7.3% 153
Estudios superiores universitarios 22.9% 481
100% 2.100
- Situaciénocupaciénactual  n
Trabaja 34,2% 718
Jubilado, pensionista 23,3% 489
Desempleado y en busca de su primer trabajo 3,3% 69
Desempleado y ya ha trabajado antes 29,6% 622
Estudiante 0,7% 15
Trabajo doméstico no remunerado 4,5% 95
Otrasituacion 4% 84
100% 2.100
~ Unidaddeconvivencia ~ n
Solo/a 18,6% 391
Con su esposo/a 16,4% 344
Con su esposo/a e hijos/as 28,9% 607
Con otros familiares 23,6% 496
Con mis hijos 14,7% 309
Otra situacion 5,6% 118
100% 2.100

pag. 4

Demometrica

Investigacion de Mercados y Opinién Publica



familias, igualdad H
g | e imiiedy | MADRID Demometrica

02. Acercade los centros de servicios sociales

Comenzamos este informe desvelando que mas del 75% de los usuarios entrevistados ya habian
acudido con anterioridad a este centro de servicios sociales del cual se va arealizar la valoracién.
Por distritos nos encontramos con que nueve de ellos (Tetuan, Latina, Carabanchel, Moratalaz,
Hortaleza, Villa de Vallecas, Vicalvaro, San Blas y Barajas) que arrojan porcentajes superiores a
la media de la ciudad. Esta pregunta alude a si ya tenian experiencia previa con el centro de

atencion social del que estamos hablando.

Figura 1. Asistencia a este centro con anterioridad

¢Habia acudido usted con anterioridad a este Centro?

Si = No he acudido nunca a este centro

P

76,6%

Base: Total muestran=2.100

Figura 2. Asistencia a este centro con anterioridad segun sexo, turno y recomendacion

SEGUN TURNO DE RECOMENDARIA EL
SEGUN SEXO ATENCION CENTRO

ar et Xe @ TOTAL HOMBRE MUJER MANANA TARDE S| NO
anterioridad a este
Centro? n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1814 n=286
76.6% 74,9% 77,2% 77.0% 752%  77.4% 71.8%
23.4% 25,1% 22,8% 23.0% 248%  226%  282%
1000%  1000% 1000%  100,0%

TOTAL 100,0% 100,0% 100,0%
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Figura 3. Asistencia a este centro con anterioridad segun distrito
¢Habia acudido usted con anterioridad a este Centro?
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La media de veces que ha acudido la poblacién encuestada al centro de atencién social primaria
corresponde aproximadamente a 4 veces en los Ultimos 12 meses. Seguln el turno no se aprecian
diferencias, pero si segun la experiencia; los que cuentan con experiencia en el centro han
acudido mas veces que los que no cuentan con ella. Asimismo, aquellos encuestados que si
recomendarian la asistencia ha acudido mas que los que no. Centro, Chamartin y Barajas son
lolos distritos con una tasa de asistencia de 5 o mas veces durante el afo.

Figura 4. Numero de contacto/centro en los ultimos 12 meses

¢Cuantas veces ha mantenido contacto* con el centro de servicios sociales en los
Gltimos 12 meses?

* Contacto: acudir al centro, llamada telefoénica, visita presencial al domicilio, correo electrénico....

® MADRID
57,6%
21,9%
14,3%
- 6’2%
— —
Unica vez (citan Dos veces Tres o mas NS/NC

solo 1)

Base: Total muestran=2.100
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Figura 5. Numero de contacto/centro en los tltimos 12 meses segln sexo, turnoy
recomendacién

CON
SEGUN TURNO DE EXPERIENCIA RECOMENDARIA

SEGUN SEXO ATENCION PREVIA ELCENTRO
HOMBRE MUJER MANANA TARDE SI NO SI NO

¢Cuantas TOTAL
veces ha
acudido al
centroen
los ultimos

n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1609 n=491 n=1814 n=286

12 meses?

Mediade 4.2 4.1 4.4 4.5 3.2 43 3.5
N° veces . 42 42 ; ; ! ' ! ;

Entre aquellas personas que aluden que no tienen experiencia previa con el centro de atencion
la media de veces que citan que han tenido contacto con el centro es de 3.2 veces en el Ultimo
ano. Esto es asi ya que, una vez iniciado el tramite en el centro, son el nimero medio de visitas,
contactos, o llamadas que han realizado durante los Ultimos 12 meses en este centro y en
referencia al tramite actual.

Figura 6. Numero de contacto/centro en los ultimos 12 meses segln distrito

:Cuantas veces ha mantenido contacto* con el centro de servicios sociales en
los tltimos 12 meses?
N° medio de veces - - - Media de Madrid

* Contacto: acudir al centro, llamada telefénica, visita presencial al domicilio, correo electrénico....
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Figura 7. Recomendaria el centro

Demometrica
Investigacion de Mercados y Opinién Publica

¢Aconsejaria a un familiar o amigo que acudiese a este centroen
caso de tener que solventar algin problema social?

m Si mNo

Base: Total muestran=2.100

Figura 8. Recomendaria el centro seguin sexo, turno y experiencia previa

SEGUN SEXO
¢Aconsejariaaun TOTAL HOMBRE MUJER
familiar o amigo

q n=2100 n=546 n=1554
que acudiese a
este centro en caso
de tener que
solventar alguin
problema social?
Si 86,4% 86,5% 86,3%
13,6% 13,5% 13,7%
TOTAL 100,0%  100,0% 100,0%

SEGUN TURNO DE
ATENCION

MANANA TARDE

n=1638 n=462
86,2% 86,9%
13,8% 13,1%
100,0%  100,0%

CON EXPERIENCIA

PREVIA
S| NO
n=1609 n=491
87,2%  83,6%
128%  16,4%
100,0% 100,0%

Un 86,4% afirma que si aconsejaria a un familiar o amigo acudir al centro de atencién
social primaria en caso de tener que solventar algun problema social. Sin grandes
diferencias por turno, y con una variacién minima segun experiencia previa (87,2%) o no

(83,6%).

Por distrito, destacan Salamanca, Usera y Barajas que han respondido que si
aconsejarian el centro de atencion social primaria entre su entorno con porcentajes por

encima del 90%.
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Figura 9. Recomendaria el centro seguin distrito

¢Aconsejaria a un familiar o amigo que acudiese a este centro en caso de
tener que solventar algun problemasocial?
%Si ---- % Media Madrid
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Base: Total muestran=2.100

El principal motivo por el que no se aconseja el acudir al centro va relacionado con la
consecucion final de las ayudas/soluciones. La insatisfaccién con el resultado obtenido
es el principal aspecto que influye en la recomendacién o no.

Figura 10. Motivos por los que no recomendaria el centro

Motivos por los que no aconsejaria acudir al centro
® MADRID

No satisfechos con la solucion recibida/no cumple expectativas [ RREG_G_G_—_—_—__ 37,7%
Descontentos con la atencién, el trato, las formas, las maneras [ = 19,8%
No solucionannada [l 13,8%
Tardan mucho las citas/dificil accesibilidad [l 9,4%
Demasiado lentos/tardan mucho en tomar decisiones [l 6,3%
No lo recomienda (generico) W 2,1%
No se puede recomendar, esel quetetoca I 1,4%
Problemas con el teletrabajo/falta coordinacion | 0,3%
Otrasrespuestas Il 3,8%
Ns/NC Wl 5,2%

Base: Total muestran=2.100
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Figura 11. Motivos por los que no recomendaria el centro segtin sexo, turno,
experienciay recomendaria.

Motivos por los que no
aconsejaria acudir al
centro

No solucionan nada

Demasiado lentos/tardan
mucho en tomar decisiones
Tardan mucho las citas/dificil
accesibilidad
Problemas con el
teletrabajo/falta

coordinaciéon
Descontentos con la
atencion, el trato, las formas,
ENENEES
No satisfechos con la
solucion recibida/no cumple
expectativas
No se puede recomendar, es
el que te toca

No lo recomienda (genérico)
Otras respuestas
NS/NC
TOTAL

n=2100
13,8%

6,3%

9.4%

0,3%

19,8%

37,7%

1,4%
2,1%
3,8%
5,2%

100,0%

SEGUN SEXO

n=546
6,8%

8,1%

7,9%

0,0%

21,5%

40,7%

2,7%

1,4%

5,4%

5,5%
100,0%

n=1554
16,3%

5,7%

9,9%

0,5%

19.2%

36,7%

0,9%
2,3%
3,3%
5,1%
100,0%
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SEGUN TURNO DE
ATENCION

n=1638
13,1%

6,6%

9,3%

0,4%

21,1%

37,5%

1,8%

1,8%

3,1%

5,3%
100,0%

TOTAL HOMBRE MUJER MANANA TARDE

n=462
16,7%

5%

10%

0%

14,9%

38,6%

0%
3,4%
6,6%
4,9%

100,0%

igacién de Mercados y Opinidn Piblica

CON EXPERIENCIA

PREVIA
Sl NO
n=1609 n=491
12,4% 17,5%
6,3% 6,3%
9,6% 8,8%
0% 1,2%
22,3% 13,4%
37,8% 37,6%
1,9% 0%
1,5% 3,7%
2,9% 6,3%
5,3% 5%
100,0% 100,0%
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Figura 12. Motivos por los que no recomendaria el centro segun distrito

Motivos por los que no n
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No solucionan nada 13,8% 19% 6,7% 6,8% 9,9% 7,7% 0% 18,2% 17,6% 9,1% 30,1% 10,1% 0% 16,4% 21,3% 35,1% 14,3% 9,4% 10% 7% 15,4% 20%

tomar decisiones 63% 0% 20%  7.2% 0% 0%  117% 91%  59%  91% 0% 51% 0%  168%  72%  104% 71%  92% 0% 0% 73% 0%
accesibilidad 94%  63%  67%  7.2% 0% 0%  295% 182%  118%  91%  147% 0% 0% 8% 7,2% 0%  214% 0%  10% 144% 233% 0%
coordinacion 0,3% 0% 0% 0% 9,9% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Descontentos con la atencidn, el
trato, las formas, las maneras 19.8% 366%  20%  144% 101% 308% 174% 273%  118%  182%  73%  199% 29%  7.9%  72% 197% 0%  185% 40% 284% 231%  20%

No satisfechos con la solucién
recibida/no cumple expectativas 37,7% 256% 467%  50% 50%  538% 29,6% 273%  235% @ 273% 399% 549% 71%  51%  21,3% 349% 429% 361% 30% 3859%  157%  60%

No se puede recomendar, es el que te
toca 14%  63% 0% 0% 0%  77% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%  144% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

No lo recomienda (genérico) 21%  63% 0% 72%  101% 0% 57% 0% 0% 9,1% 0% 0% 0% 0% 7.2% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Otras respuestas 3,8% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 5,9% 18,2% 8% 51% 0% 0% 0% 0% 14,3% 0% 10% 7,2% 7,3% 0%

s ox ox 7w om0k ex o6 me 0% ox st 06 06 1as o6 ok 2 o6 % o6 0%
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Figura 13. Conocimiento de este centro

¢Como conocid la existencia de este centro de Servicios Sociales?
MULTIRESPUESTA

= MADRID

Através de familiares, amistades o vecinos _ 33,7%

Através de otros servicios publicos (centro de salud, colegios, oficina de B 19,1%
empleo, etc.) 170

Através del Teléfono de Informacion del Ayuntamiento de Madrid 010 - 1 1,3%

Através de laWeb municipal - 9,2%

Proximidad/cercania domicilio - 8,4%

A través de Asociaciones y otras Organizaciones - 7, 9%

A través de otros servicios del Ayuntamiento de Madrid - 6'9%

Por un trabajador/asocial | 2,6%
Internet, google... [ 2,2%
Ya lo conocia/ya sabia l 2,0%
De otra forma. ;Cual? || 1'5%
En el centro de salud/hospital, médico, etc || 1,3%
ns/NC B 2,2%

Base: Total muestran=2.100

El entorno mas cercano es la forma de conocer los centros de servicios sociales para el 33,7% de
las personas encuestadas. El turno, la experiencia previa con el centro, y si recomendaria o no
este, no presentan diferencias significativas con respecto a esta pregunta. Segun los distritos, “A
través de familiares, amistades o vecinos” y “A través de otros servicios publicos” recogen los

porcentajes mas altos.
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Figura 14. Conocimiento de este centro segln sexo, turno y recomendacién

SEGUN TURNO DE CON EXPERIENCIA RECOMENDARIA EL

SEGUN SEXO ATENCION PREVIA CENTRO
¢Coémo conocié la existencia de este centro de TOTAL HOMBRE MUJER MANANA TARDE Sl NO Sl NO
Servicios Sociales?

n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1609 n=491 n=1814 n=286

A través de familiares, amistades o vecinos
33,7% 31,7% 34,5% 33,6% 34,3% 34,4% 31,7% 35,0% 25,6%

Internet, Google... 2,2% 2,0% 2,3% 2,1% 2,8% 1,9% 3,3% 2,1% 2,8%
Ya lo conocia/ya sabia 2,0% 3,1% 1,7% 2,2% 1,2% 2,2% 1,4% 1,8% 3,1%

Por un trabajador/a social 2,6% 1,7% 2,9% 2,5% 2.8% 2,6% 2,6% 2.3% 4,2%

A través del Teléfono de Informacién del
Ayuntamiento de Madrid 010 11,3% 9.7% 11,9% 11,3% 11,2% 11,3% 11,5% 11,8% 8,4%

A través de la Web municipal 9,2% 10,4% 8,8% 8,0% 13,4% 8,7% 11,0% 8,9% 11,0%

Qetllf\j\a/((e;icje otros servicios del Ayuntamiento 6.9% 7.7% 6.6% 7.5% 4.9% 7.2% 5.7% 6.5% 9.1%

A través de otros servicios publicos (centro de
salud, colegios, oficina de empleo, etc.) 19,1% 22,0% 18,1% 19,1% 19,1% 18,2% 220%  19,0% 19,7%

Através de Asociaci

Ort_;‘r’fzsa‘ifonsezc'ac'o”es yotras 7,.9% 7,6% 8,0% 7.9% 8,1% 7.7% 87%  7,6% 9,8%
De otra forma. ;Cual? 1,5% 1,6% 1,5% 1,7% 0,8% 1,5% 1,4% 1,6% 1,0%
Proximidad/cercania domicilio 8,4% 7.6% 8,7% 8,7% 7.6% 9.2% 5,9% 8,4% 8,4%

' e 1,3% 1,7% 1,2% 1,3% 1,5% 1,4% 1,2% 1,3% 1,4%

NS/NC 2,2% 2,5% 2,1% 2,3% 1,9% 2,5% 1,4% 2,0% 3,5%

En el centro de salud/hospital, médico, etc
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Figura 15. Conocimiento segun distrito

¢Coémo conocid la
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A través de familiares
. . 33,7% 34,1% 30%  37,6% 258%  30%  384%  36% 26% 29% 34% 347%  391% 363% 357% 338%  29% 39% 34%  356%  87,8% 32,3%
amistades o vecinos

Internet, Google - 2,2% 1% 3% 2,9% 4% 3% 2% 3% 0% 3% 1,9% 3% 1% 4% 0% 2,1% 4% 1% 2% 0% 4% 1,8%
Yalo ConOCI'a/ya sabia 2% 3,9% 2% 3% 3,9% 4% 1% 0% 1% 2% 2,8% 1% 1% 4,9% 1% 1,1% 1% 1,9% 2% 3,9% 1% 0%

Por un trabajador/a social 2,6% 2% 1% 2% 3% 2% 5% 1% 2% 4% 2% 8,9% 1% 1% 1% 0% 4% 6% 3% 1% 1% 3,6%

A través del Teléfono de
Informacién del 11,3% 12,1% 17%  148% 5% 15%  8,9% 15% 8% 5% 11,5% 11,9% 91%  153% 7% 121%  15%  231% 9% 8,9% 8% 6,3%
Ayuntamiento de Madrid 010

A través de la Web municipal 9,2% 6,9% 9% 68%  158% 11% 5,9% 11% 11% 7% 10,7% 10% 6,9% 39%  10,8% 12% 10% 5% 11% 8,9% 9% 11,1%
p

A través de otros servicios del
At da Ve 6,9% 10,8% 6% 3% 6,9% 7% 5% 8% 11% 10% 4,9% 6,9% 5% 4% 7.9% 5% 8% 61%  14%  39% 5% 6,3%
A través de otros servicios
publicos (centro de salud,
. . . % % %
colegios, oficina de empleo, 19,1% 13,9% 23%  189% 17.8%  16% 14%  24% 27% 18% 23,2% 169%  209% 187%  198%  227%  21% 13% 12%  198%  177%  231%
etc.)
A través de Asociaciones y
7,9% 17,7% 15%  3,9% 4% 4% 5% 5% 11% 12% 12,7% 4% 81%  39%  29% 101% 8% 8% 5% 9,9% 10,1% 6,3%

otras Organizaciones

De otra forma. ;Cual? 1,5% 0% 0% 0,9% 2% 2% 1% 0% 3% 2% 0% 0% 2% 2% 3% 0% 1% 3% 2% 1% 4% 2,7%

Proximidad/cercania
domicilio 8,4% 8% 5% 7% 119% 7%  149% 4% 3% 14% 3,9% 49% 7% 9.9%  149%  62% 5% 39%  13%  69% 112%  152%

En el centro de salud/hospital,
médico, etc.

NS /NC 2,2% 1% 1% 3% 6,9% 1% 1,9% 2% 2% 1% 0% 0% 3% 3% 5,9% 1,1% 2% 2% 2% 7% 0% 0,9%

1,3% 1% 2% 3,9% 0% 3% 1% 2% 2% 2% 1,9% 0% 2% 1,1% 1% 2% 0% 0,9% 0% 2% 0% 0%
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Figura 16. Concertar cita con este centro

:Coémo concertd la cita con este centro de Servicios Sociales?
= MADRID

Concerté la cita presencialmente en el centro de Servicios _ 30.5%
(o)
’

Sociales
Concerté lacita en los teléfonos del centro de Servicios Sociales _ 27,7%

Através del teléfono del Ayuntamiento de Madrid 010 [l 16,1%
Através de la Web municipal - 9,9%

Recibié unallamada directamente | 3,4%
Por email/correo electrénico... [} 3,3%

Heidosincitaprevia [} 2,6%

Através del trabajador/a social I 1,6%

En el centro de salud/hospital, médico, etc | 1,0%

Através de otras vias | 1,0%

Atraves del asistente social | 0,6%

NS/NC | 2,2%

Base: Total muestran=2.100
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Vercadas y Opinidn

Figura 17. Concertar cita con este centro seguin sexo, turno y recomendacion

¢Cémo concerté la cita con este centro TOTAL
de Servicios Sociales?
n=2100
2,6%

Concerté la cita presencialmente en el o
. 30,5%

centro de Servicios Sociales

Concerté la cita en los teléfonos del o
. ; 27,7%

centro de Servicios Sociales

A través del teléfono del Ayuntamiento ®
de Madrid 010 16,2%

A través de otras vias 1%
Por email/correo electrénico 3,3%

En el centro de salud/hospital, médico, 1%
etc.

Através del trabajador/a social 1,6%
Através del asistente social 0,6%

o,
Recibié una llamada directamente 3,5%

NS/NC 2,2%

Através de la Web municipal 9.9%

SEGUN SEXO
HOMBRE MUJER

n=546 n=1554 n=1638
2,6% 2,7% 2,2%

30,6% 30,5% 31,5%

27,1% 27,9% 27,1%

12,3% 9,0% 9,1%

15,3% 16,4% 16,5%
0,9% 1,0% 1,1%
2,9% 3,4% 3,3%
0,5% 1,2% 1%
1,5% 1,6% 1,5%
0,4% 0,6% 0,6%
4,0% 3,4% 3,7%
1,8% 2,3% 2,5%

100,0% 100,0% 100,0%
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n=462
4,1%

27,2%
29,8%
12,5%
14,7%

0,6%
3,3%

1,3%

2%
0,4%
3,1%

0,9%

100,0%

Sl

n=1609
2,5%

31,6%

27,9%
9.4%
16%

0,8%
3,3%
0,8%
1,6%
0,5%
3,5%
2,1%
100,0%

NO
n=491
3,1%
26,9%

27%
11,2%
16,7%

1,6%
3,3%

1,8%

1,4%
0,6%
3,9%

2,4%

100,0%

Sl

n=1814

2,8%
30,1%

28,5%
9,4%
16,4%
0,9%
3%
1,1%

1,4%
0,5%
3,3%
2,4%
100,0%

SEGUN TURNO DE CON EXPERIENCIA RECOMENDARIA EL
ATENCION PREVIA CENTRO

MANANA TARDE

NO
n=286
1,7%
33,4%

22,4%
12,6%
14,3%

1,1%
4,9%
0,7%
2,4%
1%
4,9%
0,7%
100,0%



|1 | fmites sy | MADRID Demometrica

Investigacion de Mercadas y Of

Figura 18. Concertar cita en este centro segun distrito

¢Como concerto la cita con este

ici iales? o © c - = o © N 5 [
centro de Servicios Sociales? o © S § ¢ § Tg &g 5 Su B Sl g 9 @ "
= £ = £ s & § & £P o5 8 c C 9o &8 S L § TC S = o
5 & & © € £ 2 E 88 22 8§ ¢ EL § ©v E z =Lz 2 P

= 0 ==
8 pox § B R 585 53 £ 2 885 8 5 s g 55¢ g A
@ a 3

< v O (I8 O O >

He ido sin cita previa 26%  41% 2% 0% 3% 1% 59% 3% 4% 0% 4% 1% 2%  21% 3% 4% 2% 4% 1% 3% 49%  18%

centro de Servicios Sociales 30,5% 293% 30% 29.8% 237% 31% 417% 27%  28%  37% 287% 317% 389% 323% 297% 239% 15% 369% 35% 287% 352% 27.8%
centro de Servicios Sociales 277% 242% 25% 32.6% 357% 30% 159% 26%  18%  34%  322% 168% 312% 195% 219% 197% 26%  20%  29% 525% 208% 505%

Através de la Web municipal 9,9% 8% 10%  99%  69%  10%  89%  12% 18% 12% 89%  119% 89%  57%  108% 204% 13%  91% 6%  29% 10%  3,6%

A través del teléfono del Ayuntamiento
de Madrid 010

161% 141% 19% 139% 129% 13% 17,7% 13% 15% 6% 157%  257% 11,9%  322%  188%  159% 21% 181% 21% 8% 16,9% 9%

A través de otras vias 1% 31% 2% 2% 0% 1% 0% 1% 1% 0% 0% 1% 0% 0% 1% 2% 0% 0% 0% 0% 6,1% 0%

Por email/correo electroénico...

33%  51% 2% 0% 4% 3% 1% 3% 6% 1% 67% 4% 2% 31% 3% 4%  13% 2% 1% 2% 21%  09%
En el centro de salud/hospital, médico,

1% 0% 0%  09% 1% 1% 2% 3% 1% 2% 29% 0% 1% 1,9% 1% 2% 0% 1% 0% 1% 0% 0%
A través del trabajador/a social

1,6% 1% 1% 0% 2% 1% 2% 1% 2% 3% 0% 2% 2,1% 0% 4% 3,2% 3% 1% 2% 1% 0,9% 0,9%
A través del asistente social

0,6% 1% 0% 0% 1% 1% 1% 2% 0% 1% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 2% 0% 0% 0% 0% 1,8%

Recibié una llamada directamente

3,5% 8% 6% 8,9% 7.9% 6% 2% 6% 3% 0% 0% 4,9% 0% 1% 5% 2,1% 5% 2,9% 4% 1% 0,9% 0%
NS/NC

2,2% 2% 3% 2% 2% 2% 2% 3% 4% 4% 0,9% 0% 2,1% 2,1% 2% 2,9% 0% 5% 1% 0% 2,1% 3,6%

La forma de concertar lacita en el centro de Servicios Sociales ha sido presencialmente en el centro para el 30,5% vy via telefonica para el 27,7%; mas de la mitad
de Vicalvaro (52,5%) y Barajas (50,5%) han respondido haber concertado la cita por esta via.
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enestar social Investigacién de Mercados y Opinién Piblica

La facilidad para concertar la cita en el centro es de un 76,7% segun la poblacién encuestada. Si
bien es cierto que esta percepcién es menor entre las personas que no recomendarian el centro
(53,8%). Este podria argumentarse como uno indicador claro de insatisfaccién. Hay seis distritos
(Salamanca, Chamartin, Moncloa-Aravaca, Puente de Vallecas, Vicalvaro y Barajas) que arrojan
porcentajes superiores a la media de la ciudad y por encima del 80%.

Figura 19. Facilidad para concertar cita

¢Leresulté facil concertar la cita?
Si = No+NS/NC

e

Base: Total muestran=2.100

Figura 20. Facilidad para concertar cita segtn sexo, turno y recomendacion

SEGUN TURNO DE CON RECOMENDARIA EL
SEGUN SEXO ATENCION EXPERIENCIA CENTRO
PREVIA

HOMBRE MUJER MANANA TARDE Sl NO Sl NO

¢Le resulto facil  [BASIL!S
concertar la
cita?

76.7% 80,8% 75.2% 76,8% 763%  77.6%  738%  803%  538%
23,3% 19,2% 24,8% 23,2% 237%  224%  262%  197%  462%
TOTAL 1000%  1000%  1000%  1000%  1000% 1000% 1000%  1000%  1000%

n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1609 n=491 n=1814 n=286
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Figura 21. Facilidad para concertar cita segiin sexo, turno y recomendacién

¢Leresulté facil concertar lacita?

%Si - % Sl Madrid

%

%

%
79,3%
66,4%
80,0%
75,2%
73,0%
82,2%

80,0

NEEIRERIEES
o ARRIEBHERIEEIEDS
o~ [ || |oof | O
™~ of [N |N] || |

N

Arganzuela
Salamanca
Chamartin

Tetuan

Chamber
Moncloa-Aravaca
Latina
Carabanchel
Usera
Puente de Vallecas
Moratalaz

Ciudad Lineal
Hortaleza
Villaverde
Villa de Vallecas
Vicélvaro
SanBlas
Barajas

Base: Total muestran=2.100

Fuencarral-El Pardo

Figura 22. Tiempo de espera

¢Cuanto tiempo ha transcurrido desde que solicité cita hasta que ha sido
atendido por el/la trabajador/a social?

i

Menos de 8 dias

24,8%

v U
ki kil N
-

Masde 16 dias
47.8%

Entre 9y 15dias
21,0%

Base: Total muestran=2.100
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Investigacion de Mercados y Opinién Publica

Casi la mitad de la poblacién encuestada (47,8%) afirma haber esperado mas de 16 dias desde
que solicité la cita hasta que fue atendido/a por el/la trabajador/a social. Chamartin, Chamberi,
Hortaleza, Villaverde y Vicdlvaro, registran porcentajes superiores al 60% en dicho periodo de
tiempo.

Figura 23. Tiempo de espera segln sexo, turno y recomendacién

CON
SEGUN TURNO DE EXPERIENCIA RECOMENDARIA EL
ATENCION PREVIA CENTRO

SEGUN SEXO
HOMBRE MUJER

MANANA TARDE

¢Cuanto tiempo ha TOTAL
transcurrido desde
que solicito cita
hasta que ha sido
atendido por el/la
trabajador/a social?
24.8% 27.2% 23,9% 24.2% 26,7% 25% 24,1% 26,6% 13,1%

21% 213%  209%  21,3% 20%  211%  208%  221%  14,6%
47,8% 453% 48,7% 47,4% 492%  481%  467% 45,3% 63,6%
6,4% 6,2% 6,5% 7,1% 4,1% 5,8% 8,4% 6,1% 8,7%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 1000% 100,0% 1000%  100,0%  100,0%

n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1609 n=491 n=1814 n=286
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Figura 24. Tiempo de espera segun distrito

¢Cuanto tiempo ha _ —
i £ o (= = - [ N o
transcurrido desde _ . 8 . 8 £ - 5 So &g o 5 v Sw 3 2 R 3 02 2 g w
que solicitd cita hasta B 5 = = & m 'S : 55 2 S p = S w83 = 5 z & °¢ S = =
o q c =] = o S oo =2
que hasido atendido [ 3 & Q g £ 7] ® 2o S8 & 2 » 5% = ® t &8 =% 06 c T
. (] o} o — & - < oD < - S ss 8 o o = >sS < 3 om
por el/la trabajador/a Z 3 o O 2 2 S a = 3 I 5 >
social? ©
M 0S de 8 d S 24,8% 44,1% 28% 20,8% 41,6% 33% 6,9% 30% 13% 33% 18,7% 21,7% 19,1% 19,9% 14,9% 20,1% 25% 14,1% 17% 41,5% 15,8% 42,1%
Entre 9 Y 15 as 21% 18,8% 26% 17,8% 26,7% 28% 14,8% 18% 15% 31% 21,1% 25,9% 20,9% 25,6% 27,7% 16,7% 17% 12,9% 20% 27,7% 12% 17,9%
Mals de 16 dl’as 47,8% 25,1% 33% 55,4% 23,8% 33% 68,4% 44% 64% 29% 59,1% 51,4% 58% 49,5% 49,4% 53,1% 55% 68% 61% 26,8% 65% 31%

N S/ NC 6,4% 12% 13% 6% 7,9% 6% 9,9% 8% 8% 7% 1% 1% 2% 5,1% 7,9% 10,1% 3% 5% 2% 4% 7,1% 9%
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El motivo de la visita al centro se presenta de la siguiente manera, asaber:un71,6% parasolicitar
y tramitar un servicio o ayuda; un 39,6% para recibir informacién y orientacion; un 24,5% para
continuar con el seguimiento de su caso. El servicio de solicitud/tramitacién de un servicio o
ayuda es demandado, en mayor medida, entre los distritos de Arganzuela, Retiro, Tetuan, Latina,

Villaverde y Vicalvaro (>75%).

Figura 25. Motivo de la visita al centro

39,6%

Informaciény
orientacién (sobre
ayudas, servicios
disponibles o sobre
una situacién
personal o familiar,
etc.)

¢Podriaindicarme el motivo de su visita al centro?

® MADRID

Multirespuesta

71,6%

24,5%

Entrevistarse con Solicitar y tramitarun  Otros motivos
el/latrabajador/a servicio o ayuda
social parael
seguimiento de su
caso

0,9%

Base: Total muestran=2.100
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Figura 26. Motivo de la visita seguin sexo, turno y recomendacioén

SEGUN TURNO DE CON EXPERIENCIA RECOMENDARIA EL
SEGUN SEXO ATENCION PREVIA CENTRO
NO

¢Podria indicarme el motivo de su visita al centro? TOTAL HOMBRE MUJER MANANA TARDE S| NO Sl
n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1609 n=491 n=1814 n=286

Informacion y orientacion (sobre ayudas, servicios
disponibles o sobre una situacion personal o familiar, etc.) 39,6% 40,0% 39,5% 38,4% 438%  381%  44,6% 39% 43,4%

seguimiento de su caso 24,5% 22,9% 25,0% 24% 26% 26,1%  192%  258% 16%
71,6% 72,8% 71,2% 72,5% 684%  722%  69.8%  719%  70%
0,9% 0,2% 1,1% 0,9% 09%  06%  18%  09% 1%
0,3% 0,2% 0,3% 0,2% 06%  02%  04%  03%  03%

Figura 27. Motivo de la visita segun distrito

¢Podria indicarme el motivo de su visita al _ =
© o =L Q
centro? = SRS el ' b [J) N 9 ® O v © "
= £ S5 ¢ £ £ § 8 t8 8§ e g p P8 5 S5 8 T Bz B 8
£ € &8 B g €8 2 E 88 ©€is 8§ ¢ £ ® T & 9 wd 2 O w®
= Q 9 k7] ca S8 w© Q 2 S= = £ T == © c A=
F S & 2z £ 2 @& 2 G5 €53 € O 88 & 8 5 = S&8 L s &
o [3] ) s Sd F D.> S 5 T = > S 3
< n (%] L (@) O

Informacioén y orientacion (sobre ayudas, servicios

disponibles o sobre una situacién personal o
familiar, etc.) 396% 437% 30% 295% 43.6% 46% 407% 32%  44%  39%  41%

seguimiento de su caso 245% 19.8% 19%  288% 198%  25%  269% 26%  24%  26% 17,3% 247%  342%  22,6% 218% 244% 26% 309% 23% 27.8%  229% 227%
716% 635% 78% 783% 623% 62%  77%  71%  74%  73% 77,6% 713%  74%  668% 702% 67,3% 78% 798% 63% 753%  74%  67,2%
09% 1% 1% 0% 1% 3% 0% 1% 1% 0% 29% 0% 2% 2% 1%  19% 0% 0% 0% 1% 0% 0%

NS/NC 0,3% 1% 1% 0% 0% 0% 2% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0%

35,7% 48% 433%  31,8% 41% 38% 42,1% 46%  365% 31,3%  48,4%
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Asimismo, un 58,9% dice que su ultima visita fue para el/ella mismo/a; un 24,5% para su
padre/madre; un 18,2% para un hijo/a menor de edad; un 11,5% para otra persona de su familia;
y un 9,2% para varios miembros de su familia. Tetuan es el distrito donde, en mayor medida, el
motivo de la tltima visita al centro tiene que ver con uno/a mismo/a (68,2%). Salamanca, Retiro,
Fuencarral y Moratalaz, por su parte, han respondido, mayoritariamente, que el motivo de Ia
ultima visita tiene que ver con sus padres/madres (>30%). Destaca Villaverde con un 34,6% que
ha acudido al centro de atencién social primaria para un/a hijo/a menor de edad, asentandose
muy por encima de la media de la ciudad.

Figura 28. Visita dirigida a:

:Elmotivode su dltima visita fue parausted o era para otra persona?

® MADRID

Multirrespuesta

58,9%
24,5%
18,2%

92% 11,5%

—_— I
Es parausted Es paravarios Esparaun hijo/aEs parasupadre/ Esparaotra Es parauna
mismo/a miembros desu menor de edad madre personadesu personaque no
familia familia estd
emparentada con

usted

Base: Total muestran=2.100
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Figura 29. Visita dirigida seglin sexo, turno y recomendacion

SEGUN TURNO DE ATENCION CON EXPERIENCIA RECOMENDARIA EL

SEGUN SEXO PREVIA CENTRO
¢El motivo de su tltima visita fue para usted o era para otra TOTAL HOMBRE MUJER MANANA TARDE SI NO SI NO
persona?

n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1609 n=491 n=1814 n=286

58,9% 54,3% 60,5% 58.8% 59,3% 60,0% 553% 584% 62,2%
9,2% 9,7% 9,0% 8,7% 10,7% 9.6%  7.6%  89% 108%
18,2% 9,1% 21,3% 17,3% 21,3% 188% 16,1% 17,4% 22,7%
24,5% 26,2% 23,8% 24.7% 23,7% 23,9% 261% 250% 21,0%
11,5% 15,5% 10,1% 11,7% 10,8% 11,4% 11,8% 12,0%  84%
0,5% G759 Dl 0,6% 0,2% 04%  10%  06%  04%

Figura 30. Visita dirigida segun distrito

¢El motivo de su ultima — —
isi L © = = = ' = ) N 19 © )
visita fue para usted o era . o 3 5 o £ - = \3_8 88 o S s TR o £ N B o4 o & @
ara otra persona? © =] = = @ c ‘@ 2 &S =6 C c = VL ®© | e T 9 [ — o
g : B g & = g g 3 E 8 22 & § g £2 § T S 2 =& =2 @ §
3} [a )8 cCwm © 2 7] = s + © == By c —
= ¢ B o2 £ 2 2 £ gz fr 3 g 2 88 s s 5 =z S8 & 9§ &
< 8 © o Y = & a = 3 I 5 >
O (@]
Es para usted mismo/a
58,9% 66,7% 57,9% 45,6% 42,6% 58,9% 68,2% 55,1% 46,5% 55,1% 53,2% 64,4% 66,1% 65% 50,4% 66,9% 55% 59,2% 71,7% 65,4% 61,1% 61,4%
Es Eara?l}/arlos miembros de 9.2% 13,3% 9,5% 6,1% 7% 7,4% 18,8% 6,1% 9,1% 4,1% 57% 7% 15,1% 12,2% 8,1% 8,9% 7% 16,1% 10,1% 7% 10% 3,7%
Su ramiiia
EZ pdara A huo/a menor de 18,2% 21,5% 24,2% 9.2% 12,9% 12,6% 21,7% 13,3% 19,2% 12,2% 20,4% 23,8% 28% 12,8% 11% 16,2% 17% 34,6% 19,2% 11,9% 15,8% 24,2%
eda
Es parasu padr’e / madre 24,5% 12,1% 24,2% 36,2% 36,6% 26,3% 15% 29,6% 35,4% 28,6% 28,2% 17,8% 19,9% 22,8% 34,4% 21% 28% 18,4% 19,2% 19,8% 20% 20,6%
::ES p'el\'ra otra BEERIL de == 11,5% 8,9% 7,4% 16,1% 17,8% 13,7% 9,9% 10,2% 15,2% 11,2% 9,6% 11% 5% 10,7% 14,2% 9,1% 17% 8,2% 11,1% 8,9% 18% 8,2%
amilla
Es el U] [PErsene i ne 0,5% 1% 1,1% 1% 0% 3,2% 1% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 2,1% 0% 0% 0% 0%

estd emparentada con usted
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Los servicios mas aprovechados que facilitan los centros de atencién social primaria entre la
poblacion encuestada son, a saber: Atencion y seguimiento para un 44,6%; Teleasistencia para
un 29,4%;y ayuda econdmica para un 22,4%. Del conjunto de la poblacién usuaria de los centros
de servicios sociales, un 25,3% afirma no ser beneficiario/a de ninguna ayuda o prestacién social.

De las personas usuarias no beneficiarias de ninguna ayuda o prestacién social, un 43% no
recomendaria el centro, asimismo, un cuarto de los que si reciben atencién o seguimiento
tampoco lo recomendaria.

Por distrito, la prestacion de ayuda econdmica prevalece en Usera; 33,9% vy Villaverde; 34,9%.

Figura 31. Beneficiario de algtn servicio

¢Esta usted o alguien de su familia disfrutando actualmente de algin
tipode servicio?

® MADRID

Multirespuesta

44,6%

29,4%
25,3% 23,5% °22.4%
l . . 64% 38% 45% 65% 44%
I — _——

io
Otra ayuda o servicio I

1a

social
ayuda o prestacion social
Ayuda a domicil
Teleasistenc
Centro de Dia para mayores
Otras ayudas y servicios para
menores
Comunidad de Madrid
Madrid

situacién por un/a trabajador/a
otros gastos basicos)

Atenciony seguimiento de su
No es beneficiario/a de ninguna
Ayudas econdmicas (para comedor
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Figura 32. Beneficiario de algun servicio seguin sexo, turno y recomendacién

SEGUN TURNO DE CON EXPERIENCIA RECOMENDARIA EL

SEGUN SEXO ATENCION PREVIA CENTRO
= 2 LT e Ko 1= e R R L e (A 0 el e 0 e ke -  TOTAL HOMBRE MUJER MANANA  TARDE Sl NO Sl NO
algln tipo de servicio?

n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1609 n=491 n=1814 n=286
Atencién y seguimiento de su situacién por un/a trabajador/a

social 44,6% 40,9% 45,8% 45,4% 41,7% 48,1% 33,1% 47,7% 24,8%
No es beneficiario/a de ninguna ayuda o prestacién social 25,3% 29,0% 24,0% 24,8% 27,2% 21,9% 36,4% 22,5% 43%
Ayuda a domicilio 23,5% 25,7% 22,7% 25,3% 17.0% 25,3% 17,7% 25% 13,9%
Teleasistencia 29,4% 29,3% 29,4% 30,5% 25,6% 29,3% 29,9% 30,9% 19,8%
Ayudas econdmicas (para comedor escolar, escuela infantil,
alimentos y otros gastos basicos) 22,4% 17,3% 24,2% 22,3% 22,8% 25,7% 11,7% 23,7% 14,3%
Centro de Dia para mayores 6,4% 5,8% 6,7% 6,8% 5,3% 6,2% 7,3% 7% 3,1%
Otras ayudas y servicios para menores 3,8% 1,3% 4,7% 3,9% 3,5% 4,3% 2,1% 4,2% 1,4%
Renta Minima de Insercién de la Comunidad de Madrid 4,5% 4,1% 4,7% 4,5% 4,6% 5,2% 2,2% 4,9% 2,1%
Servicios y ayudas a personas dependientes de la Comunidad
de Madrid 6,5% 7,1% 6,3% 6,3% 7,2% 7.0% 4,9% 6,4% 7.0%
4,4% 4,9% 4,2% 4,6% 3,4% 4,8% 3% 4,4% 3,8%

Otra ayuda o servicio
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Figura 33. Beneficiario de algln servicio segun sexo, turno y recomendacién
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trabajador/a social

No es beneficiario/a de
VS R ol =i ellelgl|  253%  24.9%  250% 139% 198% 250% 237% 270% 300% 250% 262% 267% 231% 340% 289% 269% 350%  259% 240% 159% 260% 240%
social

Ayuda a domicilio 23,5% 21,2% 330% 289% 346% 180% 180% 260% 230% 31,0% 332% 12,7% 16,9% 20,6% 308% 17,1% 230% 160% 180% 257% 192%  26,7%

Teleasistencia 29,4% 18,1%  30,0% 583% 46,5% 250% 229% 450% 340% 310% 361% 188% 21,9% 23,5% 387% 237% 22,0% 20,0% 240% 257% 241% 28,5%

Ayudas econémicas (para

comedor escolar, escuela

infantil, alimentos y otros
gastos basicos)

22,4% 268% 280% 110% 159% 220% 247% 150% 170% 18,0%  185% 287% 339% 226% 108% 19,1% 140% 349% 270% 316% 220% 294%

Centro de Dia para
mayores

6,4% 3,0% 7,0% 5,9% 8,9% 6,0% 5,0% 13,0% 8,0% 10,0% 5,8% 1,0% 6,0% 3,9% 6,9% 6,9% 2,0% 51% 5,0% 11,7% 6,1% 7,9%

Otras ayudas y servicios
para menores

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

Renta Minima de Insercién
de la Comunidad de Madrid

Servicios y ayudas a
SO el ee (S 65%  26%  30%  70%  109%  70%  59%  70%  60%  70%  47%  59%  61%  21%  89%  40%  60%  39% 110% 89%  81%  97%

la Comunidad de Madrid

Otra ayuda o servicio 4,4% 5,9% 3,0% 2,0% 6,9% 8,0% 7.1% 5,0% 4,0% 9,0% 2,9% 5,0% 5,0% 4,0% 4,8% 4,0% 1,0% 3,1% 2,0% 3,0% 4,0% 1,8%

4,5% 9,3% 1,0% 2,9% 3,9% 5,0% 2,0% 2,0% 2,0% 4,0% 4,8% 9,9% 11,2% 9,1% 2,0% 1,1% 2,0% 2,0% 6,0% 8,0% 4,1% 2,7%
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03. Satisfaccién con el servicio recibido

La media de valoracion global de la asistencia recibida en general se sitiia en un 8.0 para el total
de la ciudad de Madrid. Si observamos por distritos la media mas alta la alcanza el distrito de
Barajas conun 8.9 y la valoracién menor es la obtenida por los distritos de Carabanchel y de Villa
de Vallecas, ambos conun 7,9.

La mayor franja de valoracion de prescriptores (aquellos que otorgan puntuacién de 9 o 10) la
consigue el distrito de Barajas (70.6%) seguido de Vicalvaro (68.3%) y Chamartin (63.0%). La
franja de mayores detractores (puntian entre Oy 4) se obtiene en los distritos de Ciudad Lineal
(16.6%) y Villade Vallecas (15.0%).

Figura 34. Satisfaccién media con el servicio recibido
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Base: Total muestran=2.100

Si bien es cierto que la media de valoracion de los Servicios de Atencién Social Primaria
es superior a 8 en todos los casos, la amabilidad y el respeto del personal es lo mejor
valorado entre las personas usuarias (8,9), seguido de la intimidad y confidencialidad en

la atencion (8,8).
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Figura 35. Satisfaccién media con el servicio recibido (0-10)

Media valoracién satisfaccion (0-10)

Media Madrid: 8.0

Centro
Arganzuela
Salamanca
Chamartin
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Chamberi
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Hortaleza
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Base: Total muestran=2.100

Figura 36. Satisfaccion media con el servicio recibido (0-10)

CON
SEGUN TURNO DE EXPERIENCIA RECOMENDARIA
SEGUN SEXO ATENCION PREVIA EL CENTRO

Medla de
sat|sfaCC|on
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igacién de Mercados y Opinidn Piblica

Figura 37. Valoraciéon media sobre el Servicio de Atencién Social Primaria (0-10) % en
tramos de valoracion.

% Excelente (9-10) ® % Bien (7-8) ™ % Regular (5-6) % Mal (0-4) O Ns-Nc
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19,2%
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66,6% 63,1% 62,8% 62,5% 61,1% 56,8% 56,7%
Laamabilidady Laintimidady Laclaridaddela Lapreparaciony Elinterés La capacidad del El tiempo La informacion
respeto del confidencialidad  informacion profesionalidad  mostrado por profesional de dedicado asu recibidaen
personal en la atencién recibida los/as comprension de entrevista cuantoasu
profesionales  susituaciény sus utilidad y
necesidades comprensibilidad

Base: Total muestran=2.100

Figura 38. Valoracion media sobre el Servicio de Atencién Social Primaria (0-10)

Valoracion media sobre el Servicio de Atencién Social Primaria
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Base: Total muestran=2.100
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Figura 39. Valoraciéon media sobre el Servicio de Atencién Social Primaria segun sexo, turno y recomendacién (0-10)

SEGUN TURNO DE CON E’XRF;EE/RIIAFNCIA RECOMENDARIA EL
SEGUN SEXO ATENCION CENTRO
SI NO SI NO

Valoracion media sobre el Servicio de Atencién Social Primaria TOTAL HOMBRE MUJER MANANA TARDE

n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1609 n=491 n=1814 n=286

88 88 88 8.8 8,9 88 8.8 9.2 64

82 81 82 8.1 8,2 8,2 8,1 8.6 5.1

La capacidad del profesional de comprension de su situacion y sus
necesidades 8,2 8,1 8.2 8,1 8,2 8,2 8,1 8,7 45

La informacién recibida en cuanto a su utilidad y comprensibilidad 8,1 8,0 8,2 8,1 8,1 8,2 8,0 8,6 4,9
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Figura 40. Valoraciéon media sobre el Servicio de Atencién Social Primaria segtn distrito (0-10)
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El/la profesional de la psicologia es valorado/a de manera excelente (9,5). En segundo lugar, del
ranking segun las personas usuarias estaria el/la asistente/a social (8,6) y el/la vigilante (8,5).

Cabe mencionar que la valoracién media de los/as profesionales del centro no tiene variaciones
significativas segln turno, experiencia previa o si recomendaria o no el centro, a excepcién de
el/latrabajador/asocial, que es peor valorado/a por las personas que no recomendarian el centro

(5,3).

Por distrito, Usera valoraen peor grado al trabajador/a social (5,8) y abogado/a (5,0); en lamisma
linea que Carabanchel (5,5).

Figura 41. Valoracién media sobre los profesionales del centro (0-10) en tramos

Excelente (9-10)  ® Bien (7-8) M Regular (5-6) Mal (0-4)
- 0,8% 0,1%
1,0%
2,3%
0,8%
37,8% 6.8% = 1,9% 0,7%
Personal de Trabajador Resto de Vigilante Psicologo Abogado

recepciony Social profesionales
administraciéon

Figura 42. Valoracion media sobre los profesionales del centro (0-10)

Valoraciéon media sobre los profesionales del centro
(0-10)
= MADRID

Psicologo | EEEE— o5
Resto de profesionales [N s,7
Vigilante [ IEEEE—— 3,5
Personal de recepcion... [ NG s, 4
Trabajador Social [ NG 53
Abogado  [IEEEEEEEEE— a1

Base: Total muestran=2.100
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Figura 43. Valoraciéon media sobre los profesionales del centro segtin sexo, turno y recomendacién (0-10)

CON
SEGUN TURNO DE EXPERIENCIA RECOMENDARIA

SEGUN SEXO ATENCION PREVIA ELCENTRO

Valoracién media sobre los profesionales del TOTAL HOMBRE MUJER MANANA TARDE  SI NO Sl NO
centro

n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1609 n=491 n=1814 n=286
Resto de profesionales 8,7 8,8 8,7 8,8 8,5 8,8 8,3 8,9 7,2

Personal de recepcion y administracion 8,4 8,3 8,5 8,4 8,3 8,4 8,4 8,7 6,5

55 y s as  ss w2 ss s
Trabajador Social 8,3 8.2 8.4 8,2 88 82 88 &7 | 57

Psicélogo 9,5 9.0 9,6 9,5 9,5 9,5 9,5 9,5 10

Abogado 8,1 8,0 8,2 8,3 7,7 8,3 7,4 8,1 8
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Figura 44. Valoraciéon media sobre los profesionales del centro segtin distrito (0-10)
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La ubicacion y accesibilidad del centro recibe una muy buena valoracién (8,7), por el contrario, la
organizacién y funcionamiento (7,8), asi como el tiempo de espera desde solicitar la cita hasta
recibirla (6,7) son los aspectos con valoraciones mas bajas.

Figura 45. Valoracién media sobre el centro (0-10) en tramos
% Excelente (9-10) B % Bien (7-8)

. e 11,2%
18,5% 7,8%

54,1%

44,0% 40,3%
’ S2nd 28,8%

18,9%

Laubicaciény Lasinsalaciones Elhorariodel Lafacilidadpara El tiempo La organizacién
accesibilidad del  del centro centro contactar conel transcurrido y
centro centro desdeque  funcionamiento
solicité la cita
hasta que se

Base: Total muestran=2.100 celebro

Figura 46. Valoracién media sobre el centro (0-10). Nota
Valoracién mediasobre el centro

B MADRID

Las instalaciones del centro

La facilidad para contactar con el centro _ 6,9

El tiempo transcurrido desde que solicito la cita hasta que se
celebré

Base: Total muestran=2.100
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Figura 47. Valoraciéon media sobre el centro segln sexo, turno y recomendacién (0-10)

- CON EXPERIENCIA RECOMENDARIA EL

- SEGUN TURNO DE

_ e e ATENCION A SENTRS
Valoracién media sobre el centro TOTAL HOMBRE MUJER MANANA  TARDE S| NO sl NO

0-10
( ) n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1609 n=491 n=1814 n=286

La ubicacion y accesibilidad del centro 8,7 8,5 8,8 8,7 8,8 8,7 8,7 8,9 74

Las instalaciones del centro 8,6 8,4 8,6 8,6 8,6 8,6 8,6 8,7 7.4

La facilidad para contactar con el centro 6,9 6,9 6,9 6,9 6,9 6,9 7,0 7,3 4,1
El horario del centro 8,2 8,2 8,2 8,2 8,3 8,2 8,3 8,5 6,3

El tiempo transcurrido desde que solicito la cita hasta
que se celebré 6,7 6,7 6,7 6,7 6,9 6,8 6,6 7,2 338

La organizacién y funcionamiento 7,8 7,7 7,9 7,8 7,9 7,8 7,8 8,3 44
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Figura 48. Valoraciéon media sobre el centro segln distrito (0-10)
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Investigacién de Mercados y Opinidn Piblica

Los resultados obtenidos por parte de la atencidn social primaria, ha sido la caracteristica mas
criticada de las personas usuarias del centro, no superando el 7,5 en la escala. La satisfaccién de
la atencién continuada es buena (7,1), sin embargo, la mejora de la autonomia, el sentimiento de
acompanamiento y apoyo, y el beneficio para un/a mismo/a o familia, reciben valoraciones
inferioresa 7.

Como viene pasando con anterioridad, las personas que no recomendarian el centro han
valorado los servicios con mas rigidez en la mayoria de los casos. Por distrito, las diferencias son
minimas.

Figura 49. Valoraciéon media sobre los resultados obtenidos (0-10) en tramos de
porcentaje.

% Excelente (9-10) B % Bien (7-8) ™ % Regular (5-6) m % Mal (0-4)

18,9% 24,0% 25,5% 23,4%

O,

42,2% 27,7% 34,8% 39,7%
Satisfacciénde la Ha mejorado en su Se siente usted mas Ha supuesto un
atencién continuada autonomia e acompanadoy beneficio para usted

independencia apoyado y/o su familia

Base: Total muestran=2.100
Figura 50. Valoracion media sobre los resultados obtenidos (0-10)

Valoracion media sobre los resultados obtenidos por partede la
atencién social primaria

B MADRID

Satisfaccién de la atencién continuada _ 7,1
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I
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Base: Total muestran=2.100
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Figura 51. Valoraciéon media (0-10) sobre los resultados obtenidos segln sexo, turno y recomendacién

SEGUN TURNO DE CON EXPERIENCIA RECOMENDARIA EL
SEGUN SEXO ATENCION PREVIA CENTRO
Valoracién media sobre los resultados obtenidos por parte TOTAL HOMBRE MUJER MANANA  TARDE ] NO S| NO
de la atencién social primaria
n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1609 n=491 n=1814 n=286

Satisfaccién de la atencién continuada 7,1 6,9 7.1 7,1 7,0 7.1 6,8 7,8 2,5
Ha mejorado en su autonomia e independencia 6,6 59 6,2 6,2 5,9 6,2 5,7 6,8 1,9
Se siente usted mas acompainado y apoyado 6,4 6,2 6,4 6,4 6,3 6,5 5,9 7,1 1,6
Ha supuesto un beneficio para usted y/o su familia 6,1 6,5 6,7 6,7 6,5 6,8 6,1 7,4 1,9

Figura 52. Valoracion media sobre los resultados obtenidos segtin distrito (0-10)

Valoracion media sobre © . = =
== S £ T ] c () N Q @© (] o
Wl ;2 % o 2 T g B E8 83 » B o 585 S5 8 T e B 8 s
woalikal ° § 5 3 5 § F 5 2285 % § 3 53¢ R E O 23§ : OB
o0 o —_ Q— — o o = S L ©
a atencién socia O & = & et S Sm 2<% g SZihe S k= S S8 £ 0§ 8
primaria w (@) O
72 70 76 7,3 7,1 67 64 T4 66 6,3 77 71 66 68 70 76 66 76 63 85

Satisfaccionde la
.y . 71 69
atencioén continuada

Ha mejorado en su
autonomia e 61 59 65 54 63 63 63 56 54 62 57 55 70 60 61 59 58 69 53 70 55 73

independencia

Sesmntgusted ds 64 63 67 64 67 66 63 62 56 62 62 57 73 63 61 58 61 72 59 67 55 76
acompanado y apoyado

Ha supuesto un
beneficio para usted 66 65 71 66 73 68 65 65 60 64 67 57 76 64 67 60 68 72 60 71 61 77

y/o su familia
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04. Cobertura de expectativas

Tratandose de una pregunta con posibilidad de respuesta multiple, la gestion de la ayuda
que solicitan las personas usuarias (55,9%), asi como la escucha y el acompanamiento
durante el proceso que estan viviendo (49,8%), son las dos cuestiones mas demandadas
cuando acuden al centro. La informacion, asesoramiento y resoluciéon de ayudas solo es
esperado por un 9,9%.

Figura 53. Expectativas con el servicio

:Cuando acudes a servicios sociales, ;qué esperas?
m MADRID

Multirrespuesta

55,9%
49,8%
9, 9%
0,7% 0,1% 0,4%
Soloque te Escuchay Informacion, Rapidez Otras que NS/NC
gestionen laayuda acompafamiento asesoramientoy actualmente no
que solicitas durante el proceso  resolucion de ofrecen:
que vives ayudas

Base: Total muestran=2.100
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Figura 54. Expectativas con el servicio seglin sexo, turno y recomendacion
SEGUN TURNO DE CON RECOMENDARIA EL

SEGUN SEXO ATENCION EXPERIENCIA CENTRO
PREVIA

Cuando acudes a servicios sociales, TOTAL HOMBRE MUJER MANANA TARDE Sl NO
:Qué esperas?
n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1609 n=491 n=1814 n=286
Escucha y acompafiamiento durante o o o o o o o
49,8% 47.8% 50,6% 49,7% 50,2% 51,2% 455% 499% 49,7%
f;’.'i‘é i‘ﬂ:: tegestionenlaayudaque 55,9% 59,6% 54,6% 564%  542% 54%  624% 562%  54%

Otras que actualmente no ofrecen: 0,1% 0,4% 0,1% 0,2% 0% 0,2% 0% 0,2% 0%

UE T S, EE SR 9.9% 10,4% 9.8% 10% 95% 105% 8%  9.6%  121%
resolucion de ayudas

0,7% 0,6% 0,7% 07%  07% 06% 1%  04%  21%
NS/NC 0,4% 0,4% 0,4% 04%  04% 03% 06% 03% 07%
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Figura 55. Expectativas con el servicio segtin distrito

Distritos
Cuando acudes a servicios © . = =
. . 2 o © c - = . () N ] @© ()
sociales, ;Qué esperas? o © O E ¢ § Go aa 5 o &8 2 8 B o4¢v 2 o g
' g £ 8 &8 58 §F & £ sEe1s § poals 33k Eifa &
o o < ° £ =1 OF ¢z ® el n c—= @ T P Y = o
= 5] B x © @ SHIRG ot S © 5 O® o © & =2 B &
O s £ F £ 95 = L S e T © = > < s o
< & U o L:L’Lu >< = &> = 3 T S > 5 7]

durante el proceso que vives 49.8% 525% 55% 436% 565% 55% 524% 46%  52%  47% 457% 526% 412% 521% 505% 463% 50% 542% 49% 456% 50,1%  49,8%
que solicitas 559%  456% 59%  684% 584%  52%  524% 63%  54%  55% 629% 555%  61%  569% 505% 588% 59%  488% 57%  515%  492%  554%
ofrecen: 01% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 1% 0% 0%  09%

Informacién, asesoramiento y
resolucién de ayudas 12% 7%  11,9%  99% @ 11% 9% 9% 9% 1%  89%  99%  129% 115% 9% 98% 7% 101% 9%  88%  129% 9%

Rapldez 0,7% 1% 0% 1% 0% 1% 0% 2% 2% 0% 1% 1% 0% 0% 1% 11% 1% 1% 0% 0% 0% 0,9%
NS/NC 04%  21% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 11% 0% 0% 0% 1% 0% 1% 1% 0%
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05. Servicios e impacto en la vida diaria

En cuanto a la notoriedad de recursos de la red de Servicios Sociales el mas conocido son los

Centros de Mayores con un total de 86.5% de menciones, les siguen, aunque a mayor distancia
los centros Juveniles conun 37.8%.

Figura 56. Recursos que conoce

86,5%

Centros de
mayores

o

Recursos que conoce
B MADRID

Multirespuesta

32,8% 30,9%

27,4%

Centros de Centros de Espacios de
Apoyoala Atencidnala Igualdad
Familia Infancia

B Ba b

Base: Total muestran=2.100
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Figura 57. Recursos que conoce segln sexo, turno, experienciay recomendacién

SEGUN TURNO DE CON RECOMENDARIA EL
SEGUN SEXO ATENCION EXPERIENCIA CENTRO
PREVIA

Recursos que conoce HOMBRE MUJER MANANA TARDE SI NO SI NO

n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1609 n=491 n=1814 n=286

86,5% 90,0% 85,2% 86,3% 87% 86,1% 87,9% 86,7% 84,7%
32,8% 30,7% 33,5% 324%  342% 336% 30%  333% 289%
30,9% 29,4% 31,4% 304%  32,6% 309% 30,6% 31,1% 29,4%
27.4% 23,3% 28,9% 266%  303% 281% 24,8%  28%  234%
37,8% 36,0% 38,4% 378%  377% 37% 406% 377% 385%
13,9% 14,9% 13,6% 131%  169% 143% 126% 137% 159%

Figura 58. Recursos que conoce segun distrito

Distritos
Recursos que conoce . — =
2 8 c = 0w - = o N 0 @ o
= = © c o
— °o ¥ o £ = = g £8 88 « G s B8 & = ¥ B wg £ & @
E +- N 5 © © g o = UN c % b _88 ﬁ - = o -08 S o 5
° § & © E& E 5 E £ ¢z § & & =2 & B £ 3 2= § ¢ £
= 8 p o2 5 2 & 2 g g: 3 ¢ S S55 € 5 2538 § 8
® a 2
< wn O (e S 5 >

i o s i o 758 & o o
entros de mayores 865%  847%  922%  962% = 911% 86,8% 80,1% 89,5% % 86,7% % 79% % % % % % 80% % % 90,1%  86,2%
Centros de Apoyo ala
Famili 338 27,7 318 355 402 406 319 344 462 342
amiiia 328%  346% 297%  232% 304%  39.5% 34,8% 17,1% % 32% % 30,6% % % % % % % % % 387%  267%
Centros de Atencidén a
la Inf X 282 288 268 319 353 406 343 246 329
a Infancia 309%  388%  344%  244%  342%  395% 33,.2% 237% % 333%  18% 22,6% % % % % % % % % 384%  253%

. 225 12,9 289 269 @ 291 246 344 185 329

Espacios de Igualdad 274%  355% 375% 17.8%  291%  303% 23.2% 19,7% % 24% % 25,9% % % % 34% % % % % 385%  30,5%
. 394 345 396 459 369 406 508 342

Centros Juveniles 378%  352% 313%  256% 342%  408% 36,7% 26,3% % 34,7% % 354% 43% % % % % 56% % % 44% 32,9%

Otros 139%  153%  109%  142% 101%  105% 14,9% 11,8% % 14,7% % 21% 19%  88%  9.8% % % 8,6% % % 13% 9,4%
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La 7arjeta Familias es una tarjeta prepago para la cobertura de necesidades basicas de
alimentacion, aseo e higiene de familias con ingresos inferiores a la RMI (Renta Minima de
Insercion de la Comunidad de Madrid).

En la actualidad los criterios para la concesién de las ayudas econdmicas gestionadas en la
modalidad de Tarjeta Familia son las siguientes:
e Acreditar situacién de necesidad.
e Que la necesidad objeto de la ayuda este valorada por el/la trabajadora social de un
Centro de Servicios Sociales e integrada en un proceso de intervencién social.
e Lautilizacion de la tarjeta sanitaria estara limitada al saldo disponible en el momento de
su utilizacién y estara restringida a la adquisicion de bienes de primera necesidad de
alimentacion, aseo e higiene en establecimientos de alimentacién de Madrid.

Alrededor del 20% de los encuestados manifiestan que conocen la existencia de la 7Tarjeta
Familias, con una notoriedad superior entre aquellas personas encuestadas con experiencia en
el centro que entre aquellos que es la primera vez que acuden. También es ligeramente superior
la notoriedad entre aquellos usuarios del turno de tarde.

Figura 59. Tarjeta Familia

¢Conocela Tarjeta Familias? Si

\

m No

Base: Total muestran=2.100

La notoriedad mas baja de la Tarjeta Familias las encontramos entre las personas usuarios de los
distritos de Latina (11,7%), Salamanca (9.0%), Moratalaz (8.8%) y en ultimo lugar Chamberi
(6.0%). Por el lado contrario el distrito con mayor conocimiento de la existencia de esta tarjeta
es el distrito de Usera con un 34% de menciones.
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Figura 60. Tarjeta Familias segun sexo, turno, experiencia y recomendacion
SEGUN TURNO DE CON EXPERIENCIA
SEGUN SEXO ATENCION PREVIA
NO

¢Conoce la Tarjeta Familias? [FRKOIV:\E HOMBRE MUJER MANANA TARDE Sl NO Sl
n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1609 n=491 n=1814 n=286
19.5% 15,2% 21,0% 18.4% 234% 222% 107%  20.0% 16.3%

i
80.5% 84,8% 79,0% 81.6%  766% 77.8% 89.3%  800%  83.7%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%

1000%  1000% 100,0% 100,0%

RECOMENDARIA EL
CENTRO

Figura 61. Tarjeta Familias segun distritos
Distritos
¢Conoce la Tarjeta Familias? _ =
& © c - = ' Q o N o © o
] (] = = O @©® < w © n 9 0
= £ § § & § P S8 & g £ g3 s 5 & 5 83 s =2 8
c =} =] [S S O> 5 @ o 20 K © 4 cd = o ©
§ 8 §E § % s g 58§ 8 3 55 £ B £ 3 =5 8 5 &
—= c — o = A=
< A S = (9] L:L’Lu =< S > S 3 T S >> g n =]

28,0% 17,9% 9,0% 150%  27,6% 6,0% 17,0% 150% 11,7% 229% 340%  20,6% 8,8% 123%  170% 270% 270% 27,7% 18,6%  283%

80,5% 814% 720% 821% 910% 850% 724% 940% 830% 850% 883% 771% 660% 794% 912% 87,7% 830% 730% 730% 723% 814% 717%
TOTAL 100% 100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%
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A todas las personas encuestadas que declararon conocer la 7arjeta Familias se les preguntd si
habian sido beneficiarias de la misma (en la actualidad o alguna vez) siendo este dato del 11.2%.

Figura 62. Beneficiario de la Tarjeta Familias

¢Hasido beneficiario/a de tarjeta familias?

Base: Total muestran=2.100 Si m No

Figura 63. Beneficiario de la Tarjeta Familias segun sexo, turno, experienciay
recomendacién

SEGUN TURNO DE CON RECOMENDARIA EL
SEGUN SEXO ATENCION EXPERIENCIA CENTRO
PREVIA
Sl NO Sl NO

¢Ha sido beneficiario TOTAL HOMBRE MUJER MANANA TARDE
/adelaTarjeta

Familias? n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1609 n=491 n=1814 n=286
112%  98%  117%  106%  134%  132%  45%  114% 9.7%
888%  90.2%  883%  894%  866% 868%  955%  88.6% 90.3%
1000% 1000% 1000%  1000%  1000% 1000% 1000% 100,0% 100,0%

Por distritos el mayor % de personas beneficiarias de la Tarjeta Familias son los de Vicalvaro,
Tetudny Usera.

pag. 49



1| o ey | MADRID Demometrica

Figura 64. Beneficiario de la Tarjeta Familias segun distrito

¢Hasido beneficiario de la tarjeta Familias?
%Si - % Si total Madrid

11.2%

80% 80%
SSA

110/0 10 0%
W

Latina
Usera

%) [%)
= N
© o
g [
S m

Centro
Retiro
Salamanca
Chamartin
Tetuan
Chamberi
Moratalaz
Ciudad Lineal
Hortaleza
Villaverde
Vicalvaro

]
<
O
c
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o
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06. La atencién profesional

Cuando preguntamos si les gustaria poder elegir el trabajador social que les atiende, mas del 58%
de los encuestados afirman que SI que les gustaria. Entre aquellas personas que ya han tenido
experiencia con el centro (lo han visitado con anterioridad) se consigue un mayor porcentaje que
entre aquellas que esta es la primera vez que tienen contacto con el centro. Ademas, entre los
encuestados que han declarado que no recomendarian el centro también se consiguen mayores
porcentajes de poder elegir el trabajador social que les atiende. Si observamos por el turno de
atencién no encontramos diferencias significativas entre la atencion de la mafana y el de la
tarde.

Figura 65. Elegir Trabajador/a Social

¢Le gustaria poder elegir el/la trabajador/a social que le atiende?
Si = No

41,8%

-—._._.________/

Base: Total muestran=2.100

Figura 66. Elegir Trabajador/a Social seglin sexo, turno, experienciay recomendacion

SEGUN TURNO DE CON EXPERIENCIA RECOMENDARIA EL
SEGUN SEXO ATENCION PREVIA CENTRO

HOMBRE MUJER MANANA TARDE Sl NO S| NO

¢Le gustaria poder TOTAL

elegirel/la
trabajador/a social n=2100 n=546  n=1554  n=1638 n=462  n=1609  n=491  n=1814  n-286

que le atiende?

Si
_ 58.2% 54,9% 59,3% 58.1% 584%  59.9%  523%  57.2%  64.1%

418%  451%  407%  419%  416%  401%  477%  428%  351%
TOTAL 1000%  1000%  1000%  1000%  1000% 1000% 1000% 1000%  100,0%

Al descender a nivel de distrito nos encontramos que, en los distritos de Chamartin, Chamberi,
Moncloa-Aravaca, Moratalaz, Villa de Vallecas y San Blas el porcentaje de encuestados que
desean poder elegir el trabajador social es inferior a la media global de la ciudad, situada en un
58.2% lo que indica que existe una mayor satisfaccion con los trabajadores que les atienden
habitualmente.
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Figura 67. Elegir Trabajador/a Social seguin distrito

¢Le gustaria poder elegir el/la trabajador/asocial que le atiende?

- - Media Madrid
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Figura 68. Mismo Trabajador/a Social
Si pudiese elegir, ;querria que fuera el/lamismo/a desde la primera vez que acude?

Si = No

Base: Total muestran=2.100

Cuando preguntamos a las personas usuarias de los centros de servicios sociales si querrian que
fuera el mismo/a profesional el que le atendiera durante todo el proceso nos encontramos con
mas del 80% de aceptacion. Por el turno de atencion o por si han tenido experiencia previayaen
el centro no se observan diferencias significativas.

Figura 69. Mismo Trabajador/a Social segutin sexo, turno, experiencia y recomendacion
SEGUN TURNO DE CON EXPERIENCIA RECOMENDARIA
SEGUN SEXO ATENCION PREVIA EL CENTRO
ST E S TOTAL HOMBRE MUJER MANANA TARDE Sl NO S| NO

¢querria que fuera
el/la mismo/a n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1609 n=491 n=1814 n=286

desde la primera

vez que acude?
80.6%  79.0% 81,2% 80.9% 79.6%  80.9%  798%  840%  59.3%
194%  210%  188%  191%  204%  191%  202%  160%  40.7%
1000% 1000%  1000%  1000%  1000% 1000% 1000% 1000% 100,0%

Por distritos los porcentajes mas altos se obtienen en los centros sociales pertenecientes a
Barajas, Puente de Vallecas, Chamberiy Salamanca
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Figura 70. Mismo Trabajador/a Social segtin distrito

Si pudiese elegir, ;querria que fuera el/la mismo/a desde la primera vez que
acude?

%Si --- %Sitotal Madrid

80,6%

84,6%
79,0%
82,2%
87,1%
82,0%
78,3%
88,0%
79,0%
75,0%
75,5%
74,3%
80,0%
90,3%
77,2%
76,1%
79,0%
81,1%
81,0%
77,2%
73,8%
92,1%

Centro
Arganzuela
Retiro

Salamanca
Chamartin
Tetuan

Chamberi
Fuencarral-El Pardo
Moncloa-Aravaca
Latina
Carabanchel
Usera

Puente de Vallecas
Moratalaz
Ciudad Lineal
Hortaleza
Villaverde

Villa de Vallecas
Vicalvaro

San Blas

Barajas

Base: Total muestran=2.100

En cuanto a sugerencias para poder mejorar el 55.1% de las personas encuestadas han dado su

opinion. Presentamos aqui los resultados desagregados por total de la ciudad de Madrid,
relaciéon con el centro y distritos.
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Figura 71. Sugerencias segun sexo, turno, experienciay recomendacion

SEGUN TURNO DE CON EXPERIENCIA RECOMENDARIA EL
SEGUN SEXO ATENCION PREVIA CENTRO

o o e s . . . .
n=2100 n=546 n=1554 n=1638 n=462 n=1609 n=491 n=1814 n=286
Trato mas personalizado/ver las necesidades de las personas
8,2% 7,4% 8,4% 8,7% 6,4% 9% 5,6% 6,9% 13,8%

Que den mas ayudas y soluciones a las personas 12,3% 10,9% 12,7% 11,7% 14,1% 12,3% 12,2% 11,1% 17,2%

12,8% 14,1% 12,3% 12,0% 15,5% 133% 11,2% 14,5% 5,5%

Dificultad en concertar citas/mejorar la gestion
telefénica/mas personal 7,8% 5,8% 8,6% 8,5% 5,7% 7,9% 7,7% 8,3% 5,9%

Que no se demoren tanto las ayudas/mas rapidez 16,1% 20,1% 14,7% 16% 16,2% 14,4% 21,1% 17,1% 11,5%
Que no te cambien el trabajador social que te atiende 1,5% 1,0% 1,6% 1,4% 1,6% 1,9% 0% 1,7% 0,5%
Mas trabajadores/asistentes/personal para agilizar 3,6% 40% 3,5% 3.7% 3,5% 4% 2.5% 4,2% 1,4%

el trato/mas tiempo 8,9% 6,3% 9,8% 9,3% 7,4% 9,3% 7,6% 6,5% 19,1%

Tramites relacionados con la tarjeta familia 2.1% 1,7% 2,3% 2%, 2,6% 2,6% 0,7% 22% 1,8%
0,3% 0.7% 0,2% 02%  08% 02% 07%  03%  05%
ag% 0% 43 am% 4TG0 6% 42% 46X

0,5% 0.7% 05% 03%  11% 07% 0%  06% 0%
1,5% 1,4% 1,5% 1,3% 1,9% 1% 2,8% 1,6% 0,9%
0,9% 1,0% 0,8% 0,9% 08% 08%  11% 1,1% 0%
om 1% 08% o 1% 1% oa% 1% 0%
9,5% 8,4% 9,8% 99%  7.9%  96%  92% 9,4% 9,6%
1000%  100,0% 100,0% 1000% 1000% 1000% 1000%  1000%  1000%

Informacion sobre ayudas disponibles 5,2% 7.1% 45% 5,1% 5,2% 4,2% 8,1% 5,2% 5,1%

Mas informacién sobre el estado de su expediente 2.8% 3,0% 2,8% 2.7% 3,3% 2,9% 2.4% 2.8% 2.8%
o 0% 0% 6 om% 1% 0% 1% 0%
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Figura 72. Sugerencias segun distrito

Sugerencias

8
g 3 g
I = 8 w @
1] L = [ > (] —
5 £ = © < s N = ) S
g g £ 5 Lo & 2 - 8 5 8 3 > ) "
o N ] © c o ol <] o @ O ] ke Qo ] ] o © [}
— = c o = @ O = =} ] o © -+ + o) © > T > = <
= = s e £ s £ c & 2 c © < < o o T 0 &
§ § B g £ 3 £ s s& 5 § § & ¢ s 3 & 2 2 3 g §
= o < - A (@] [ o 2 3 5 (] ] a > O T s s S ] @
Trato mas personalizado/ver las
necesidades de las personas 8,2% 6,9% 7.9% 7.8% 8,9% 0% 6,9% 10,9% 11,3% 14,3% 8,1% 8,9% 6,3% 5,3% 7,3% 7,8% 11,3% 3,5% 17,3% 8,3% 5,3% 5,7%

Que den mas ayudas y soluciones a las
personas 12,3%  196% 11,1% 123% 143% 217% 121% 127% 97% 163% 67%  197% 11.9% 95%  128% 7,6%  113% 117% 77%  105% 84%  142%
Tardan mucho entre citay cita 128% 69%  143% 169% 7%  65%  225% 91%  194% 2% 9,9% 12,5%  22% 12,7% 108% 137% 161% 202% 173% 0% 137%  57%

Dificultad en concertar citas/mejorar la
gestion telefonica/mas personal 7.8% 51% 7,9% 6,2% 3,6% 4,3% 7% 7,3% 8,1% 8,2% 14,3% 1,8% 12% 12,9%  91% 4,5% 9.7% 102%  58% 124% 7% 7.8%

rapidez 161% 177% 159% 184%  125% 19,6% 17,1% 12,7% 12,9% 184%  148%  88% 17,8%  195% 12,8%  156% 258% 13,8% 115% 16,6% 18,6% 16,3%
te atiende 1,5% 0% 1,6% 3,1% 1,8% 2,2% 1,7% 1,8% 0% 0% 1,6% 0% 2,1% 0% 1,8% 3,1% 1,6% 0% 0% 4,1% 3,6% 0%
agilizar 3,6% 0% 1,6% 1,6% 0% 4,3% 1,8% 0% 3,2% 6,1% 3,4% 1,8% 2% 7,8% 3,7% 6,2% 1,6% 6,9% 5,8% 2,1% 104%  8,5%
situacién/mejorar el trato/mas tiempo 8,9% 6,9% 9,5% 6,2% 7,2% 13% 10,3%  55% 9,7% 122%  197%  89% 2,1% 8,7% 14,6%  9,3% 6,5% 8,6% 5,8% 8,4% 8,3% 2,8%

Tramites relacionados con la tarjeta familia 2,1% 0% 3,2% 1,6% 0% 0% 1,7% 0% 3,2% 0% 1,7% 3,6% 5,9% 1,7% 1,8% 3,3% 0% 3,1% 3,8% 8,4% 0% 2,8%

Teléfonos gratuitos 03% 0% 16% 0% 18% 0% 17% 0% 1,6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Citas presenciales/excusa COVID 4,3% 5,4% 1,6% 6,2% 3,6% 0% 3,4% 5,5% 1,6% 4,1% 4,8% 9% 2% 7,5% 5,5% 0% 4,8% 5% 3,8% 0% 7% 10,7%

Mas informacién sobre el estado de su
expediente 2,8% 3,6% 3,2% 3% 7,1% 4,3% 0% 1,8% 0% 2% 1,7% 5,4% 0% 3,5% 7.2% 1,6% 1,6% 5,2% 3,8% 2,1% 0% 2,8%

Informacién sobre ayudas disponibles 5.2% 104%  3,2% 4,6% 7.1% 8,7% 3,4% 5,5% 4,8% 2% 1,7% 7,1% 5,9% 3,7% 37% 8,1% 1,6% 3,4% 5,8% 104%  53% 2,8%

Mas conexién entre diferentes
administraciones 0,9% 0% 1,6% 0% 3,6% 0% 0% 3,6% 1,6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1,6% 0% 0% 0% 3,6% 57%

Eleccion personalizada del Trabajador
Social 0,5% 0% 0% 0% 1,8% 0% 1,7% 3,6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1,7% 0% 0% 0% 2% 0% 0%

Que haya un seguimiento mas continuo 1,5% 3,6% 3,2% 1,6% 3,6% 0% 1,8% 3,6% 1,6% 0% 0% 3,5% 0% 0% 0% 1,6% 1,6% 0% 1,9% 2,1% 0% 0%

Ampliar horario del centr
0,9% 0% 0% 0% 1,8% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 4% 1,7% 1,8% 0% 3,2% 1,7% 3,8% 0% 0% 0%

as 09%  14% 0% 0% 36%  22% 0% 18% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 18%  15% 0% 0% 19% 2% 17%  28%
95%  126% 127% 107% 107% 13%  69%  145% 113%  143% 116% 89%  59%  55%  54%  144% 16%  69%  38%  104% 71%  113%
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07. Areas de mejora

Del total de muestra entrevistada el 74% son mujeres y el 26.0% son hombres. Por tramos de
edad, el perfil de usuario es de 40 afios en adelante. El 60% de nacionalidad espafiola, un 13,5%
de espanoles o nacidos en Espana y casi un 25% de extranjeros de paises no miembros de la UE.
En cuanto a su situacién laboral actual un 34% son trabajadores en activo, un 23.3% jubilados o
pensionistas y un 33% desempleados.

Mas del 75% de los usuarios entrevistados ya cuentan con experiencia previa en el centro de
servicios sociales del cual realizan la valoracion.

La media de contacto con el centro en este Ultimo afo (2021) se sitla en un 4.2 veces
(entendiendo por contacto tanta visita presencial, lamada telefénica, correo electroénico, etc..).
El distrito con mayor nimero de contactos es Chamartin con un 5.4 de veces y el menor
Villaverde con 3.4.

El 86.4% de los encuestados Sl aconsejarian a un familiar o amigo que acudiese a este centro para
solventar algln problema social. Es un dato positivo. No se observan diferencias significativas ni
por sexo, ni turno de atencién. Por la variable de si tienen o no experiencia previa el porcentaje
se sitla en un 83.6% siendo igualmente un valor muy positivo.

De entre aquellas personas que manifiestan que NO aconsejarian acudir al centro a otras
personas (Unicamente un 13.6% de todos los entrevistados) los principales argumentos que
exponen estan claramente relacionados con la consecucién de las ayudas que estiman que
necesitan (no reciben solucién, no les gusta el trato, no los escuchan, no solucionan nada...).

Uno de las principales referencias para conocer la existencia de los centros de servicios sociales
son los familiares, amistades o vecinos (33.7% de menciones), seguidos de que vengan derivados
de otros servicios publicos (centros de salud, colegios, oficinas de empleo...).

El 30% de los entrevistados declaran que han concertado la cita de manera presencial en el
centro de servicios sociales, un 28% a través del teléfono del centro y un 16% mediante el uso de
la linea de atencion telefénica del Ayuntamiento de Madrid 010.

Alrededor del 77% de los entrevistados declaran que les fue facil concertar cita, dato que se sitla
en solo un 53.3% entre aquellos usuarios que declaran que no recomendarian el centro
posicionandose como una posible causa también de su malestar.

En cuanto al tiempo de espera entre la consecucion de las citas y la entrevista con el trabajador
social alrededor del 50% de la muestra entrevistada hablan de mas de 16 dias, un 21% entre 9y
15 dias y un 24,8% menos de 8 dias. Por distritos, Centro, Vicalvaroy Barajas son los que tienen
menor tasa de espera. Por el contrario, los distritos de Tetuan, Villaverde, Villa de Vallecas y San
Blas son los distritos en los que la media es mayor.

El principal motivo por el que se acude al centro de servicios sociales es para la
solicitud/tramitacion de servicios o ayudas, siendo lo mas frecuente solicitar un servicio o ayuda
para el propio entrevistado.

La media de satisfaccién con el servicio recibido se sittia en un 8.0 a total municipio situdndose
mas del 50% de los entrevistados en las valoraciones de 9 y 10. No se observan diferencias
significativas entre sexo, turno de atencion o experiencia previa con el centro. Entre aquellos que
no recomiendan el centro de servicios sociales la media de satisfaccién desciende hasta un 4.3.
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En cuanto a la valoracion media de la atencion del servicio de atencién social primaria, “la
amabilidad y respeto del personal” obtiene un 8.9, “laintimidad y confidencialidad en la atencion”
un 8.8, “la preparacién y profesionalidad” un 8.5, “la claridad de la informacién recibida” un 8.4,
“el interés mostrado por los/as profesionales” un 8.3, “la capacidad del profesional de
comprensién de su situacion y sus necesidades” un 8.2, “el tiempo dedicado a su entrevista” un
8.2 y la “informacién recibida en cuanto a su utilidad y comprensibilidad” un 8.1, siendo este
Gltimo item el que recibe la valoracion media mas baja y en el que tendriamos que poner mas
esfuerzos.

La figura del “psicélogo” recibe una valoracion media de 9.5 y la del trabajador social un 8.3.

La ubicaciény accesibilidad del centro recibe una muy buena valoracion (8,7), por el contrario, la
organizaciéon y funcionamiento (7,8), asi como el tiempo de espera desde solicitar la cita hasta
recibirla (6,7) son los aspectos con valoraciones mas bajas.

Los resultados obtenidos por parte de la atencién social primaria, ha sido la caracteristica mas
criticada de las personas usuarias del centro, no superando el 7,2 en la escala. La satisfaccién de
la atencién continuada es buena (7,1), sin embargo, la mejora de la autonomia, el sentimiento de
acompanamiento y apoyo, y el beneficio para un/a mismo/a o familia, reciben valoraciones
inferioresa 7.

En cuanto al cumplimiento de expectativas cuando se acude al centro el usuario lo que desea es
que se gestione su ayuda y que se les ofrezca ademads escucha y acompanamiento dentro de su
proceso. En definitiva, ser tenido en cuenta.

Sobre la notoriedad de recursos de la red de Servicios Sociales el mas conocido son los Centros
de Mayores con un total de 86.5% de menciones, les siguen, aunque a mayor distancialos centros
Juveniles conun 37.8%.

Alrededor del 20% de los encuestados manifiestan que conocen la existencia de la Tarjeta
Familias, con una notoriedad superior entre aquellas personas encuestadas con experiencia en
el centro que entre aquellos que es la primera vez que acuden. También es ligeramente superior
la notoriedad entre aquellos usuarios del turno de tarde.

La notoriedad mas baja de la Tarjeta Familias las encontramos entre las personas usuarios de los
distritos de Latina (11,7%), Salamanca (9.0%), Moratalaz (8.8%) y en ultimo lugar Chamberi
(6.0%). Por el lado contrario el distrito con mayor conocimiento de la existencia de esta tarjeta
es el distrito de Usera con un 34% de menciones.

Cuando preguntamos si les gustaria poder elegir el trabajador social que les atiende, mas del 58%
de los encuestados afirman que Si que les gustaria. Entre aquellas personas que ya han tenido
experiencia con el centro (lo han visitado con anterioridad) se consigue un mayor porcentaje que
entre aquellas que esta es la primera vez que tienen contacto con el centro. Ademas, entre los
encuestados que han declarado que no recomendarian el centro también se consiguen mayores
porcentajes de poder elegir el trabajador social que les atiende. Si observamos por el turno de
atencion no encontramos diferencias significativas entre la atenciéon de la mafana y el de la
tarde. Al descender a nivel de distrito nos encontramos que, en los distritos de Chamartin,
Chamberi, Moncloa-Aravaca, Moratalaz, Villa de Vallecas y San Blas el porcentaje de
encuestados que desean poder elegir el trabajador social es inferior a la media global de la
ciudad, situadaenun 58.2% lo que indica que existe una mayor satisfaccion con los trabajadores
que les atienden habitualmente.

Cuando preguntamos a las personas usuarias de los centros de servicios sociales si querrian que
fuera el mismo/a profesional el que le atendiera durante todo el proceso nos encontramos con
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mas del 80% de aceptacion. Por el turno de atencién o por si han tenido experiencia previaya en
el centro no se observan diferencias significativas.

Para finalizar como sugerencias para los servicios sociales de atencion primaria los usuarios

demandan una mayor rapidez en la tramitacion/resolucion de expedientes, mayor nimero de
ayudasy el tiempo entre cita y cita.
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