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1. Objetivos
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1. Objetivos:

Y

Describir el perfil del usuari@ del Centro Joven.
Conocer los motivos de atencion.
Identificar las formas de difusion y eleccion del Centro.

Conocer la satisfaccion en funcion del tiempo de utilizacién de los
servicios.

\/AalAvar la Aan+ia
vallldl Ia sadllo

Recoger las aportaciones de los usuarios para mejoratr.
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2. Metodologia
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2.1 FICHA TECNICA

Estudio descriptivo de la opinion sobre el grado de satisfaccion de los usuarios del Centro Joven,
mediante el disefio de un cuestionario estructurado para autocumplimentar en soporte papel.

UNIVERSO: N= 16.128 usuarios afio 2010

TAMANO MUESTRAL: n=375

PROCEDIMIENTO DEL MUESTREO:
Muestra aleatoria sistematica.
Proporcion esperada: 50%

Nivel de confianza: 95%.

ERROR DE MUESTREO: 5%

METODO DE RECOGIDA:

Se utilizé un cuestionario estructurado en papel.

La encuesta se le entreg6 al adolescente o joven para autocumplimentarla una vez finalizada la
consulta, si la consulta se realizaba en pareja, se alterno el miembro de la pareja.

Se le entregd a uno de cada dos usuarios y se deposito en el lugar habilitado para ello en
recepcion.

PRUEBA PILOTO: Se realiz6 con el objetivo de testar el cuestionario (formulacion de las preguntas
y comprension de las mismas por parte de las personas entrevistadas) y comprobar la viabilidad del
disefio muestral. El tamafio de la prueba piloto fue de 25 cuestionarios

PERIODO DE RECOGIDA DE LA INFORMACION: :
Del 11-01-2011 al 7-03-2011 @ ma'd i d
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2.3. ESCALA DE MEDIDA

Para conocer el grado de satisfaccion se ha utilizado una escala de 0 a 10,
agrupada para el andlisis de la siguiente forma:

9 -10 = Totalmente satisfecho
6 -7- 8 = Satisfecho

3 -4- 5 = Poco satisfecho

0000

0 -1- 2 = Totalmente insatisfecho
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3. Resultados
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3.1 Perfil del usuario del Centro Joven | (%)

Sexo personas encuestadas
P1. Edad personas encuestadas P

Hombre
19,2%
14 a 16 afos
>20 afios 14,0%

n=369

n=372

17 a 20 afios 80,8%
56,7%

P2.Pais de origen de los usuarios

v

PAIS DE ORIGEN - Mujeres por grupo de edad y pais de origen de
las usuarias del Centro Joven y de la poblacion de Madrid

ESPARA 214
RESTO EUROPA | 13 | 3A
ECUADCR 74 | 199
COLOMBIA, 21 55

EURDFA,

CEMTRO Y SUR

Pais de origen —

: PERL 18 48
AMERICA RESTO CE[\JTRD 4 5
Y SUR AMERICA : ECUADCR
OTROS FILIPIMAS 3 (IR
MARRUECOS 4 1.1 COLOMEBA . " L
SIRLA, 1 03 PERU
Total respuestas 372 1000
M 3 Datos del padrén del Ayuntamiento de Madrid 1 a enero 2011

Total cuestionarios
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3.1 Perfil del usuario del Centro Joven Il (%)

P3. !\\!!vle! de aQIUUI\Ju M A
P4. Situacion laboral
Estudios universitarios o equivalentes Paro
7,8% Otros
Ensefianza general secundaria, 1er ciclo Trabaja 1,3% _373
7.5% \ n=
Ensefianza general secundaria, 2° ciclo i
Estudia y
trabaja

Ensefianza Profesional de 2° grado, 2° ciclo 14,2%

_ Estudiante
68,4%

Estudios primarios o equivalentes
n=358

Ensefianzas profesionales superiores

Otros

6 5 1|0 1|5 26 2£ 0 : . .
PS5 ¢Has venido acompaiad@ por alguna persona? El 57,5% sin cita previa

n=359

n=354
80+ (
Acompaiiado: U
b Con amige 395
80+ < [[Con familiares 7 F n=186
Educador o mediadar = -
0 En caso de venir con tu pareja Atencidn , %
& Mos han atendido a los dos 437
47 Salo a mi 393
304 Frimera & uno v luego a ofro 33
Yo no quetia entrar con mi pareja BB
2 Otra 7.1

| " . ®madrid
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n=373

P6 ; Como ha conocido el Centro?

Amigos

®madridEsalud
3.2 Formas de difusion y eleccion del Centro |

P6 ¢ Como ha conocido el Centro Joven? Posibilidad de respuesta multiple.

Fagina WWehb Al 125
Mediador kB 90
Fareja 32 8,0
Familia 23 5.0
010 1 0,3
Otros 1

Total

P7. ¢ Te han derivado de algun recurso ( instituto, asociacion, educadores...)?

n=332

87, 7%

v

DERIVADOS POR:
INSTITUTOS

=

EDUCADORES

MEDICO DE CABECERA

COLEGID

ASISTEMTES S0CIALES

ASOCIACION

ASHA

CENTRO DE SALUD DE SAN JERONIMO

CENTRO JOVEN DE ALCORCON

FUNDACION TOMILLOD

RESIDENCIA LAS ROSAS

Total

|l=|—=|—=|—=|—=|—=|—= |k Ld| ]| —

[iE
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3.2 Formas de difusion y eleccion del Centro Il

P8.¢Hay algun motivo especifico por el que hayas elegido este centro en lugar de otro?.

Posibilidad de respuesta multiple.

n=364

n=160

;Porqué este Centro? h U

CERCAMNIA 56 325
ATEMCION ¥ SERWICIO PRESTADD 29 16 9
ME LO RECOMENDARON 20 115
EL TRATO TAN AGRADABELE 17 559
LA CONMFIANZA Y DISCRECION DE LAS 14 a1
PERZOMAZ QUE ATIENDEN '

COMFIDENCIALIDAD 12 70
Es EL UNICO QUE COMDZCOD & 47
RAPIDEZ B 35
POR sU UBICACION 5 25
HORARIO 1 0b
En EL MIC NO HABIA MADIE 1 0k
ME GUSTA MAS QUE OTROS 1 0b
MI PAREJA REALIZOD AQUILAS PRACTICAS 1 06
DE ENFERMERIA '

PSICOLOGO 1 0h
Total 172 100
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3.3 Motivos de atencidon y expectativas |

Motivios de consulta

Sexualidad

Pildora del dia siguiente

Infarmmacion anticoncepoion

Sospecha Embarazo
Incidencias/contral anticoncepcion
Otros finformacion general
Infecciones de transmision sexual, WIH
Extraccion de sangre

Alteraciones menstruales

lmadgen corpoaral
AlimentacianiMutricidn

Informacidn interrupcion voluntaria embarazo ((VE)
Seguimiento de Embarazo
Relaciones Familiares

LIso sustancias tdxicas

Revisidn posterior a la IVE

Yacunas finyvectables

Taller de conddn

Maltrato

Total

118
115

g,1

7.4
BB
9,1

3,9
a,f
22
2.2
1,9
14
1,0
1,0
1,0
1,0
0,5
0,5
100

&@madrid
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3.3 Motivos de atencion y expectativas 1l

P37. ¢La atencion recibida por el Centro Joven se corresponde con lo que esperabas?

NO

3.9% El 91,6% estad motivado por la sorpresa de
’ encontrar un servicio mejor de lo que
esperaban.

n=330

Solo en un caso su expectativa no se ha
cumplido porque esperaba ser atendido de
inmediato.

96,1%

&@madrid
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3.4 Evolucion de la satisfaccion

De 11 -20 i
veces Mas de 21
6,2% veces
3,4%
Es la primerz
7 vez 28,5%
/
De 6 - 10 veces
13,6%

H° de veces

Es la primera vez

@madridEsalud

P35. ¢ Cuantas veces has venido al Centro Joven?

2abveces 171 433
b a1l veces 43 13F
11 a 20 veces 22 B2
Mas de 21 veces 12 a4
Total respuesta 354 100 0

-

De 2 - 5 veces
48,3%

M 21
Total cuestionarios

P36. ¢ Como consideras los servicios del Centro comparandolo con afios anteriores?

100
90
80
70
50
50
40
30+
20+
10

n=246

2 a5 wveces 6 a 10 veces 11 a 20 veces Mas de 21 veces

nadrid

‘ N Mejor H Igual F’eor‘
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3.5 Satisfaccion sobre diferentes aspectos |

F11. Comunicacion del centro por transporte pablico

F12. Sefializacion desde la calle

Centro

F13 Accesibilidad de la entrada

Accesibilidad del

F14. El horario de atencidon

F15 Sefalizacion interna del Centro

F16. Limpieza del Centro

F17. Barreras arquitectonicas

iaracteristicas
fisicas del Centro

F15. La sala de espera

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% B0% 100%

B Totalmente insatisfecho ™ Poco satisfecho B Satisfecho B Totalmente satisfecho
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Atencion recibida en

F19. Informacion recibida en recepcion,

F20. Trato recibido en recepcion.

recepcidn

F21. Forma de conseqguir la cita.

P22 Rapidez en ser atendido sin cita

F23. Tiempo de espera entre
la petician de citay la consulta

F24. Tiempo de espera entre la hora de la cita y
la de entrada a la consulta

Tiempo de espera

0 10 20 30 40 50 60 7O 80 90 100

B Totalmente insatisfecho W Poco satisfecho B Satisfecho B Totalmente satisfecho
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P25 Trato de los profesionales

P26 Caomprension de mis necesidades.

P27 Competencial aptitud de los profesionales

P28 Atencidn por corren electranico {Internet)

F29 Atencian telefanica

sanitarios

Fa0 El tiempo dedicado en la consulta

F31 Garantia de confidencialidad

F32 Utilidad del contenido de la informacian

ATENCION rECIDIda par los profesionales

Fa3 Material escrito de apoyo

F34 Yaloracian glohal

B Totalmente insatisfecho ® Poco satisfecho W Satisfecho B Totalmente satisfecho

@madridEisalud
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Accesibilidad del Centro

n

F11. Comunicacidn del centro par transparte pablico, 61
Fiz. Sefalizacion desde la calle. 360
Pz Accesibilidad de la entrada. 347
Fi4 El horario de atencidn 351
Caracteristicas fisicas del Centro n

Fis Sefializacidn interna del centro. 352
Fig. Limpieza del Centro 3e3
Fi7.. Facilidad para moverse por el centro (barreras arguitectdnicas). 64
Fiz. La sala de espera 358
Atencidn recibida en recepcian ]

Pia. Infarmacidn recibida en recepcidn. 361
Psp. Trato recibido en recepcidn. 365
Psy Forma de conseguir la cita. 54
Tiempo de espera n

Ps; Rapidez en ser atendida sin cita 341
Ps: Tiempo de espera entre |a peticidn de cita y la consulta a4z
Fz4 Tiempo de espera entre la hora de la cita y la hora de entrada a la consulta 331
Atencidn recibida por los profesionales sanitarios h

P Trato de los profesionales 353
Pus Comprension de mis necesidades. 3481
Ps7 Competencia/d aptitud de los profesionales 345
Pss Atencidn por corren electrdnico (Internet) 251
P Atencidn telefénica 295
P El tiempo dedicado en la consulta 346
P2y Garantia de confidencialidad 339
Pas Utilidad del contenido de la infarmacian 338
Pas Material escrito de apaya 312
P14 %aloracidn global 340

@madridEsalud

3.5 Satisfaccion diferentes
aspectos (numeros absolutos
personas que contestan)
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3.5 Satisfaccion diferentes aspectos IV

- i - Wt el | Wt W i W B W Wl Wl e Whws - w

P38. ¢Consideras que ha sido atendida y resuelta tu demanda? n=327

La demanda ha sido resulta en un 98,8% de los casos

P39. ¢ Volverias a consultar de nuevo en el Centro por este u otro tema de salud? n=329

Un 98,2% volveria a consultar

P40. ¢ Recomendarias los servicios que presta el Centro Joven a otras personas 0 conocidos?

Un 98,5% recomendaria los servicios del Centro Joven n=280

&@madrid
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3.6 Aportaciones de los encuestados para mejorar los servicios

(fnyfnc libres [)

L\ /\NLUWD 11INJI

P41. ¢De qué otros temas te hubiera gustado tratar o hablar?

Temas propuestos -

Métodos anticonceptivos 19 15 b
sustancias adictivas 4 74
Enfermedades de transmisian sexual 5 41

Mutricion, alimentacion e imagen corporal ) 4.1

Felaciones sexuales 3 25
Felaciones familiares 2 15
Informacian HIY 2 15
Informacion general 1 0,8
Ecografias 1 0.8
"Las soluciones si yva estas embarazada” 1 0.8
"Mara la ayuda de volver & estudiar algo” 1 0.8
"Sobre la interrupcidn del embarazo” 1 0,8
“Urologia” 1 0.8
"=ozpecha de embarazao” 1 0a
“Me hubiera gustado hablar mas sobre los efectos

secundarios gque pueden acasionar la pastilla del dia 1 0,3
después”.

"He tratado toda los temas que queria tratar” b9 Ak b
Total 122 100

&@madrid
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3.6 Aportaciones de los encuestados para mejorar los servicios
(textos libres II)
P42.Y por ultimo, por favor, coméntanos lo que consideres oportuno para mejorar los servicios del Centro

Propuestas de mejora -

Acartar el tiempo de espera para entrar en la consulta 14 95
Mavyor rapidez para dar citas 11 Fis)
Mejorar las instalaciones (misica, TY, decaoracidn mas acogedora,

limpiar las pintadas del bafio, mejorar cobertura de los moviles, etc.) o 5.3
Ampliar el horario a fines de semana v dias festivos b 4.1
Mejorar la sefializacidn de la calle b 4,1
Ampliar la divulgacion del centra ] 3.4
Mas centros en Madrid capital 4 27
Mejorar la calidad y cantidad de los preservativos que entregan 4 27
Subir la edad de admisidn hasta los 260827 afios 3 20
Mejorar el trato de los profesionales 3 20
Atencion mas personalizada y mas consultas 3 20
Garantizar la privacidad (no pedir el DNI) 2 1.4
Agilizar la entrega de resultados 2 1.4
Ampliar los dias de extraccion 1 o,/
"Que ndnca falten medicamentos” 1 07
"Deberian dejar furmar” 1 o7
Total 147 1000

&@madrid
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4.Conclusiones
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CARACTERISTICAS DE LOS USUARIOS

El perfil mayoritario es el de una joven de 17 a 20 anos, estudiante universitaria o
de bachiller de nacionalidad espafola.

Acude al Centro acompaiada por su pareja o una amiga, en el caso de venir con
Su pareja se les atiende a los dos, el 57,5% acude sin cita previa.

DIFUSION DEL CENTRO
La via por la que ha conocido el Centro, ha sido a través de amigos (boca a boca).

Han acudido al Centro derivados de un recurso en un 12,3%, fundamentalmente a
traves de un Instituto de ensenanza.

El 50% de las personas que eligen este Centro y no otro, en primer lugar por la
cercania (32,6%) y en segundo por los servicios que presta y por la atencion

recibida.

&@madrid
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MOTIVO Y NUMERO DE CONSULTAS

Los motivos de consulta han sido: la sexualidad, la medicacion postcoital y la
informacion sobre métodos anticonceptivos respectivamente.

El nUmero de veces que han acudido al Centro es de dos a cinco (48,3%), de
estos, un (73%) considera gque la calidad del servicio ha mejorado,
comparandolo con los afos anteriores.

&@madrid
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SATISFACCION POR CRITERIOS DE CALIDAD

Las expectativas con las que han acudido al Centro se han cumplido en el 100% y
se han tratado todos los temas que han necesitado.

La demanda ha sido atendida y resuelta en un 98,8% de los casos.

Volveria a acudir a este Centro para consultar el mismo tema por el gue vino, o
cualquier otro tema de salud en un 98,2%.

Los criterios mejor valorados:
El trato recibido por los profesionales que le han atendido
La garantia de confidencialidad
La comprension de sus necesidades
Los criterios peor valorados son:
La sefalizacion desde la calle
El tiempo de espera entre la peticion de cita y la consulta concertada

La rapidez en ser atendidos sin cita previa

&@madrid
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INDICADOR INDIRECTO DE SATISFACCION

Le recomendaria los servicios que presta el Centro Joven a otras personas en
un 98,5%.

TEXTOS LIBRES

Al preguntar por otros temas que les hubiera gustado hablar o tratar, un
56,6% dice “ he tratado todos los temas que queria tratar”.

Acciones de mejora propuestas:

Acortar el tiempo medio de espera para entrar en consulta.
Acortar el tiempo medio de espera para la fecha dada para la cita.

Felicitaciones, un 48,3%

&@madrid
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5. Anexo
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5.1 Cuestionario Fecha / /2011

Encuesta de Satisfaccion de los usuarios del Centro Joven

Este cuestionario es anénimo, es decir, no es necesario que pongas tu nombre. Nos gustaria
recibir cualquier comentario y sugerencia que nos permita mejorar nuestros servicios. Te
agradecemos que, una vez te hayan atendido, dediques unos momentos a cumplimentar este
cuestionario y que lo deposites en la caja habilitada para ello en la recepcion del centro. EI
Departamento de Evaluacién y Calidad garantiza que las respuestas seran tratadas de forma
ANONIMA y CONFIDENCIAL. conforme a la regulaciéon establecida en la ley de protecciéon de
datos.

P,. Por favor podrias decirme tu edad: Sexo: Hombre 1 Mujer 12

P>. Pais de origen:

Ps. Nivel de estudios.

- Estudios primarios o equivalentes a1
- Ensefianza general secundaria, ler ciclo 2
- Ensefianza Profesional de 2° grado, 2° ciclo a3
- Ensefanza general secundaria, 2° ciclo 4
- Ensenanzas profesionales superiores s
- Estudios universitarios o equivalentes e
- Otros a7

Especificar

P,. Situacion laboral:

- Estudiante 1
- Estudia y trabaja 2
- Trabaja a3
- Paro 4
- Otros 5 Especificar
Ps ¢ Has venido acompafad@ por alguna persona? SI [1 NO [12

(Posibilidad de respuesta multiple)

Ps. Con amig@ (|

Ps > Con familiares (|

Ps.3 Educador o mediador (|

Ps4 En caso de venir con tu pareja Nos han atendido a los dos a1

sefnala el tipo de atencion: Solo a mi 2
Primero a uno y luego a otro a3
Yo no queria entrar con mi pareja a4
Otra a5
Especificar

Ps s Otros (|

Especificar,

Ps.c. COmo ha conocido la existencia del Centro Joven?

Pagina Web 1
o10 2
Amig@s 3
Pareja Pz
Familia 5
Mediador e
Otros 07 Especificar

ks

@madrid
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P, ¢ Te han derivado de algun recurso ( instituto, asociaciéon, educadores...)?
S| O1 NO [2 NS/NC 199

S NO [12

Po. ¢, Has venido con cita previa? SI [1 NO [12

P10. Motivo de consulta (posibilidad de respuesta multiple)

Imagen corporal 01
Relaciones Familiares 2
Uso sustancias toxicas 03
Sexualidad 04
Informacién anticoncepcion 0as
Incidencias/control anticoncepcion [ [5}
Informacion interrupcion voluntaria embarazo (IVE) a7
Revision posterior a la IVE 18
Piidora dei dia siguiente 09
Sospecha Embarazo 110
Seguimiento de Embarazo 11
Infecciones de transmisién sexual, VIH 12
Extraccién de sangre 13
Vacunas / Inyectables 14
Taller de condén 0is
Alimentacién/Nutricion 16
Maltrato 17z
Alteraciones menstruales is
Otros / informacioén general 19

&@madrid
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Ahora te voy a pedir que valores tu Grado de Satisfaccion sobre distintos aspectos del servicio
prestado por el Centro Joven. Utilizaremos una escala de O al 10 en la que el O es totalmente
insatisfecho y el 10 totalmente satisfecho.

aimer Totaimenie
Insatisfecho Satisfecho

Accesibilidad del Centro o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10

P,:. Comunicacion del centro por transporte
publico.

Pi,. Sefnalizacion desde la calle.

P,3. Accesibilidad de la entrada.

P14 El horario de atencién

Caracteristicas fisicas del Centro

P,s. Sefalizacion interna del centro.

P,s. Limpieza del Centro

P,7.. Facilidad para moverse por el centro
(barreras arquitecténicas).

P.s. La sala de espera

Atencion recibida en recepciéon

Pio. Informacién recibida en recepcion.

P2o. Trato recibido en recepcion.

P.;. Forma de conseguir la cita.

Tiempo de espera

P,> Rapidez en ser atendido sin cita

P,z Tiempo de espera entre la peticion de cita y
la consulta

P.,. Tiempo de espera entre la hora de la cita 'y
la hora de entrada a la consulta

Atencién recibida por los profesionales

sanitarios

P.s Trato de los profesionales

P.,s Comprension de mis necesidades.

P.; Competencia/ aptitud de los profesionales

P.,g Atencion por correo electronico (Internet)

P,g Atencidn telefénica

P30 El tiempo dedicado en la consulta

P3; Garantia de confidencialidad

P, Utilidad del contenido de la informacion

P33 Material escrito de apoyo

P34 Valoracion global

P3s. ¢ Cuantas veces has venido al Centro Joven?

Es la primera vez [11 2 a5 veces [12 6ai10 [13 11 a 2014 >de 2115

Bmadrid
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(La siguiente pregunta, s6lo sera contestada por las personas que han utilizado el servicio mas de una
vez)

P36. ¢ Como consideras los servicio prestados por el Centro Joven en la actualidad comparandolo con
afios anteriores?

Mejor [11 Igual 2 Peor 3 NS/NC [199

P37. ¢ La atencion recibida por el Centro Joven se corresponde con lo que esperabas?
Sl ‘Dl/ NO 02 NS/NC 099

LS 01T o T T

P3g. ¢ Consideras que ha sido atendida y resuelta tu demanda?
Sl 1 NO 2 NS/NC 199

SRS o 1< 3 1o = T

P39.¢ Volverias a consultar de nuevo en el Centro por este u otro tema de salud?
Sl 1 NO 2 NS/NC 199

SRS o 1< 3 1o = T

P40. ¢ Recomendarias los servicios que presta el Centro Joven a otras personas o conocidos?

SI 1 NO 2 NS/NC 199

P41. ¢ De que otros temas te hubiera gustado tratar o hablar?

P45 Y por dltimo, por favor, dinos lo que consideres oportuno para mejorar los servicios del Centro Joven

Muchas gracias por su colaboracién
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