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Ficha técnica.

TITULO DEL ESTUDIO:

Satisfaccién con el Servicio de los Centros de Atencién a la Infancia (CAl)

ORGANO PROMOTOR:

Departamento de Proteccidn de la Infancia y Adolescencia. Direccién General de Familias, Infancia, Educacién y Juventud del Area de Familias, Igualdad y Bienestar Social.
OBIJETIVO DEL ESTUDIO:

Conocer la satisfaccidon de las y los menores y sus familias atendidos en los Centros de Atencidn a la Infancia (CAl).
UNIVERSO:

¢ Nifias, nifios, jovenes y personas adultas atendidas en los Centros de Atencion a la Infancia (CAl) de la ciudad de Madrid.
TAMANO MUESTRAL:

En total 916 cuestionarios validos:

¢ 150 cuestionarios de nifias y nifios (6-11 aios) validos.

¢ 202 cuestionarios de jévenes (12-17 afios) validos.

* 564 cuestionarios de personas adultas validos.

PROCEDIMIENTO DEL MUESTREO: Los cuestionarios de satisfaccidn se entregan a todas las personas atendidas una vez se finaliza la intervencién.
ERROR DE MUESTREO:

Para cada caso, teniendo en cuenta un nivel de confianza de 95,5% y bajo el supuesto de p=q=0,5:

* Muestra de poblacion adulta atendida en los CAl: error muestral de 4,15%

* Muestra de poblacion jéven atendida en los CAl: error muestral de 6,90%

¢ Muestra de poblacién menor atendida en los CAl: error muestral de 5,44%

METODO DE RECOGIDA:

Los cuestionarios de satisfaccion cumplimentados son depositados en un buzén de manera andnima.

PERIODO DE RECOGIDA DE LA INFORMACION:

Se recogen a lo largo de todo el afio, realizando el informe final de resultados una vez concluido el mismo.
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Ficha técnica.
Servicio de Centros de Atencidn a la Infancia (CAl)

\

eAspectos evaluados:
N|f|~as Y . . o eAnalisis cuantitativo: Grado de satisfaccion con el centro, comprensidon de la
ninos Cuestionarios validos: 150
. situacion, profesionales, atencion y resultados de la atencion.
atendidos
e Analisis cualitativo: ideas para mejorar.
eAspectos evaluados: \
Centros de Personas eAnalisis cuantitativo: grado de satisfaccion con las instalaciones, tiempo de espera,
Atfencmn ala jovenes Cuestionarios validos: 202 comprension, calidad de la atencion, profesionales y satisfaccion general.
Infancia (CAl i
aiicla (C ) atendldas e Andlisis cualitativo: ideas para mejorar.
eAspectos evaluados:
Personas . . am eAndlisis cuantitativo: grado de satisfacciéon con las instalaciones, tiempo de espera,
adultas Cuestionarios validos: 564
q comprensién, calidad de la atencidn, profesionales y satisfaccién general.
atendidas
eAnalisis cualitativo: Comentarios y Sugerencias.

_/
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Satisfaccion general con el servicio de Centros de Atencidn a la
Infancia (CAl).

85,05% Medla- <
DERIAE Satisfaccion

Muy satisfechos/as _84,74% General en * En general, la satisfaccién con el
87,74% personas servicio de Centros de Atencidén a la

jovenesy Infancia es muy alto. Mas del 80% de
e adultas (escala las personas atendidas estan muy
/) o .
Satisfechos/as 13,68% deI80851110) satisfechas.
10,30% [ ! * La media de satisfaccion de las
Jdveneszljol ) personas adultas y las jovenes de 12
Personas adultas = 563. ~ .
a 17 afos atendidas es de un 8,81 en
4,10%
) una escala del 0 al 10.
Insatisfechos/as 1,58%
1,95% * La media de satisfaccion de las nifias
y ninos atendidos de 6 a 11 afios es
Nifas y nifios (6-11 afios) M Jovenes (12-17 aiios) de un 4,40 en una escala del 1 al 5.

W Personas adultas

CUE de satisfaccion Base 2019: Nifias y nifios = 150; Jovenes = 202; Personas adultas = 564.

Nifias y nifios: P1: Sefiala con una X la carita que mds se ajuste a lo que tu piensas. (PROMEDIO)

Jévenes: P2 Por favor, indique el grado de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados con la atencidn recibida en el Centro. La satisfaccion global con la atencion recibida.
Personas adultas: P2 Por favor, indique el grado de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados con la atencion recibida en el Centro. La satisfaccion global con la atencidn recibida.
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Servicio de Centros de Atencidn a la Infancia (CAl)

Satisfaccion general con el Servicio (nifias y nifios atendidas/os).

Insatisfecho/a Satisfecho/a

= Del total de ninas y ninos atendidos en los CAl que han

4% 11% ,
respondido el cuestionario, el 96% estan satisfechos/as o muy
satisfechos/as.

= Solo el 4% se encuentra insatisfecho o insatisfecha.
Muy
satisfecho/a
85%
61,43%
10,86%
2,00% 2,10% !
1 2 3 a4 5

CUE de satisfaccion de atencion. Base 2019 = 150

P1: P1: Sefiala con una X la carita que mds se ajuste a lo que tu piensas. (PROMEDIO)
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Servicio de Centros de Atencion a la Infancia

Satisfaccion general con el servicio. Evolucidn. Nifias y nifios atendidas/os.

2018: Media
Satisfaccion

General en
menores de 6 a
17 afios (escala

del 0 al 10)
8,7

= En 2018 se realizaron dos tipos de cuestionarios adaptados segun los grupos de edad, una para las personas adultas y otra para las nifias, nifios y
adolescentes de 6 a 17 afios. En ambas la escala de respuestas era del 0 al 10.

= En 2019 se han realizado tres tipos de cuestionarios. Uno para las personas adultas, otros para las y los jovenes de 12 a 17 afios, ambas con escalas de
respuestas del 0 al 10. Y un tercer tipo de cuestionario para las nifias y nifios de 6 a 11 afios, con una escala de respuestas del 1 al 5.

100,00% 82,20% 85,05%
80,00% — -
60,00%
40,00%
° 13,20% 10,86%
20,00% 4,40% 4'110%
0,00% ¢ ®
2018 2019
CUE de satisfaccion de atencion. Base 2018 = 318; Base 2019 = 150 =@ Insatisfecho/a Satisfecho/a  —@=Muy satisfecho/a

2018: P1: Por favor, indica tu grado de satisfaccion con cada uno de los aspectos relacionados con el servicio que has recibido en el Centro.
2019: P1: Sefiala con una X la carita que mds se ajuste a lo que tu piensas. (PROMEDIO)

'MADRID
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Servicio de Centros de Atencion a la Infancia (CAl)

Nifias y nifios atendidas/os

3,33%— 14,00% 82,67%
erehagustado o contor [0 A
0%  1667% 75,33%
¢Has entendido por qué tienes que venir al Centro? —
86,00%
éHas entendido lo que te decian las personas que te han 457%933%_"
atendido?
9 77,33%
s sl e——
sientes?
0,67% 4,00% 95,33%
erehan escuchaco?
4,00%—— 6,00% 90,00%

éTe han ayudado?

2,67% 8,67% 88,67%

éCrees que han ayudado a tu familia?

B Insatisfecho/a  m Satisfecho/a B Muy satisfecho/a

= Mas del 90% de las y los menores encuestados han manifestado sentirse satisfechas/os y muy satisfechas/os con todos los aspectos medidos. Destacar que, en
general, se han sentido escuchadas y escuchados y que han entendido lo que les decian las y los profesionales, aspectos primordiales para que se de una buena
atencion.

CUE de satisfaccion de atencion. Base 2019 = 150.
P1: Sefiala con una X la carita que mds se ajuste a lo que tu piensas.
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Servicio de Centros de Atencidn a la Infancia (CAl)

Satisfaccion general con el Servicio (personas jovenes atendidas).

Insatisfecho/a; "

1,58%; Satisfecho/a;
13,68%; ., o .
! ! = Del total de jovenes de 12 a 17 aios que han respondido el
cuestionario, mas del 98% esta satisfecho/a o muy satisfecho/a.
= Solo el 1,58% se encuentra insatisfecho o insatisfecha.
Muy
satisfecho/a;
84,74%;
m— 2019 2018 o
1,80%
11,58% 15,79%
0,53% 0,00% 0,53% 0,53% 0,00% 3,68% 3,68% 6,32% 17,10%  g3,30%
0,20% 1,00% 0,50% 2,00% 1,10% ——4,70% =o3,00% —=5,60% ’
()} 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

CUE de satisfaccion de atencion. Base 2018 = 318; Base 2019 = 202.
2018: P1: Por favor, indica tu grado de satisfaccion con cada uno de los aspectos relacionados con el servicio que has recibido en el Centro. PROMEDIO
2019: P2 Por favor, indique el grado de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados con la atencion recibida en el Centro. La satisfaccion global con la atencion recibida.
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Servicio de Centros de Atencion a la Infancia

Satisfaccion general con el servicio. Evolucion. Personas jovenes atendidas.

8,8
8,7
8,6
8,5
8,4

Media

8,3 0-10

8,2

2018 2019

= |avaloracién media de las personas jovenes de entre 12 y 17 afios de edad en 2019 ha disminuido 0,27 puntos con respecto a la obtenida en la medicién
realizada en 2018 entre las y los menores de 6 a 17 afios.

100,00% 82,20% 84,74%
80,00% o d

60,00%
40,00%

20.00% 13,20% 13,68%
R (]

0,00% 4,60% ~ 9 —  1,58%
2018 2019
=@=|nsatisfecho/a Satisfecho/a  ==@==Muy satisfecho/a

CUE de satisfaccion de atencion. Base 2018 = 318; Base 2019 = 202.
2018: P1: Por favor, indica tu grado de satisfaccion con cada uno de los aspectos relacionados con el servicio que has recibido en el Centro. PROMEDIO
2019: P2 Por favor, indique el grado de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados con la atencidn recibida en el Centro. La satisfaccion global con la atencién recibida.
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Servicio de Centros de Atencion a la Infancia (CAl)
Personas jovenes atendidas

4,00%  15,00% 81,00%
La adecuacion de las instalaciones del lugar donde han sido I
atendidos (limpieza, confort, iluminacion...)

4,23%,~ 16,93% 78,84%

Tiempo de espera hasta ser atendido I

4,00% 16,00% 80,00%
La sencillez y claridad del lenguaje utilizado por el personal I
que le ha atendido

3,00% — 12,50% 84,50%

El respeto con que usted y su familia han sido tratados I

5.58% 16,24%
La informacién que le han dado sobre el seguimiento de su .

situacion familiar

78,17%

2,53%  13,13% 84,34%
La cualificacion y competencia del personal que les ha I
atendido

1,58% 13,68% 84,74%

La satisfaccién global con la atencién recibida I

W Insatisfecho/a Satisfecho/a W Muy satisfecho/a

= Mas del 90% de las personas jovenes encuestadas han manifestado sentirse satisfechas o muy satisfechas con todos los aspectos medidos del servicio, siendo los
mejor valorados los referentes al respeto con que han sido tratadas y a la calidad de las y los profesionales. Por lo que podemos observar, con lo que menos se
sienten satisfechas es con el tiempo de espera hasta ser atendidos y la informacién sobre el seguimiento de su situacion.

CUE de satisfaccion de atencion. Base 2019= 202.
P1: Por favor, indique el grado de satisfaccion con los siguientes aspectos del Centro.
P2: Por favor, indique el grado de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados con la atencion recibida en el Centro.
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madrid.es _ E| MADRID



Direccidon General de Familias, Infancia, Educacién y Juventud E ‘ Eg:le':;:z'i;gsu;i?;d Y ‘ M A D Rl D

Servicio de Centros de Atencidn a la Infancia (CAl)

Satisfaccion general con el Servicio (personas adultas atendidas).

Insatisfecho/a; Satisfecho/a;

1,95%; .
17 10,30%; = Del total de personas adultas que han respondido el
cuestionario, mas del 98% esta satisfecho/a o muy
satisfecho/a.
= Solo el 1,95% se encuentra insatisfecho o insatisfecha.
Muy
satisfecho/a;
87,74%;
65,54%
m— 2019 2018 59,00%
. 14,74%
0,18% 0,00% 0,18% 0,89% 0,71% 1,24% 2,84% 6,22% Lh I 9,80%
0,50% 0,20% 0,20% 0,90% 0,50% 2,109 2, 70%  mab,00% ~ mummmn,30%
0 1 2 3 a4 5 6 7 8 9 10

CUE de satisfaccion de atencion. Base 2018 = 692; Base 2019= 564
P2 Por favor, indique el grado de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados con la atencidn recibida en el Centro. La satisfaccion global con la atencion recibida.
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Servicio de Centros de Atencion a la Infancia
Satisfaccion general con el servicio. Evolucion. Personas adultas atendidas.

9,2 9,19
9,15
9,1
9,05 Media
0-10
9

2018 2019

= |avaloracién media de las personas adultas en 2019 ha aumentado 0,11 puntos con respecto a la obtenida en la medicidn realizada en 2018.

100,00% 87,10% 87,74%
C ]
80,00%
60,00%
40,00%
20,00% 10,80% 10,30%
2,10% 1,95%
0,00% 9 ©
2018 2019
=@==|nsatisfecho/a Satisfecho/a  ==@==Muy satisfecho/a

CUE de satisfaccion de atencion. Base 2018 = 692; Base 2019 = 564

P2: De acuerdo a su experiencia con el servicio que ha recibido en este Centro, ¢ Cudl es su grado de satisfaccion general?
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Servicio de Centros de Atencion a la Infancia (CAl)
Personas adultas atendidas

La adecuacién de las instalaciones del lugar donde  1,43%— 12,50% 86,07%
han sido atendidos (limpieza, confort,
iluminacion...)

2,16%— 10,61% 87,23%
Tiempo de espera hasta ser atendido
1,24%— 9,22% 89,54%
La sencillez y claridad del lenguaje utilizado por el I _
personal que le ha atendido.
1,43%— 8,23% 90,34%
El respeto con que usted y su familia han sido I _
tratados
2520 12,77% 84,71%
La informacion que le han dado sobre el I ¢ _
seguimiento de su situacion familiar
) 1,44%  8,99% 89,57%
La cualificacion y competencia del personal que les I _
ha atendido
1,95% 10,30% 87,74%

La satisfaccién global con la atencién recibida

W Insatisfecho/a Satisfecho/a W Muy satisfecho/a

= Mas del 90% de las personas adultas encuestadas han manifestado sentirse satisfechas o muy satisfechas con todos los aspectos medidos del servicio, siendo los
mejor valorados los referentes a la sencillez y claridad del lenguaje del personal, la adecuacién de las instalaciones, y el respeto con el que han sido tratados. Por lo
gue podemos observar, con lo que menos se sienten satisfechas es con el tiempo de espera hasta ser atendidos y la informacién sobre el seguimiento de su
situacion.
CUE de satisfaccion de atencion. Base 2019= 564.

P1: Por favor, indique el grado de satisfaccion con los siguientes aspectos del Centro.
P2: Por favor, indique el grado de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados con la atencion recibida en el Centro.
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% Whig,
£ %
£ 5% &\ﬁ\
i - 4 .. .
o §a Servicio de Centros de Atencion
%

o= % °
Hrig® a la Infancia (CAl)
Comentarios y Sugerencias

Nifias y nifios: no han aportado.
Personas jovenes atendidas.
Personas adultas atendidas.
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Personas jovenes atendidas

Si
han aportado
ideas/
comentarios
1,98%

NO
han aportado
ideas/
comentarios
98,02%

CUE de satisfaccion de atencion. Base 2019= 202.

familias, i ldad
B | famias, iguadedy | MADRID

Intentar coger confianza y tener L .
mds informacicn sobre las Pues al principio es incomodo y
Familias algunas cosas a la primera no

las he entendido.
iMuchas gracias por todo!

Mads decoracion en los pasillos y

otra habitacién aparte para los Yo creo que no ya que estd todo

muy bien hecho y por mi gusto

que estén esperando y con no hace falta nada.

juguetes para nifos.

= Del total de jovenes que han respondido el cuestionario, solo el 1,98% (4) han
aportado ideas.

= Al no poder agruparlas por categorias, optamos por transcribirlas.

P3: Si quieres darnos alguna idea para que podamos mejorar jEste es tu espacio!

madrid.es
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Personas adultas atendidas

Agradecimiento/Satisfacci
on por la intervencion en

general

31,9%

Mayor frecuencia de
atencion

8,3%

Aumento del niumero de
profesionales y de medios

2,8%

CUE de satisfaccion de atencion. Base 2019= 564.
P3: ¢Desea hacer algun comentario o sugerencia? Mdximo tres respuestas.

madrid.es

Agradecimiento y/o
felicitacion a las y los

profesionales

23,6%

Satisfaccion con el trato
recibido

5,6%

Mejoras en las
instalaciones

2,8%

familias, i ldad
B | hmitas gualdady |MADRID

Satisfaccién/agradecimien
to por la atencidn recibida

9,7%

Ayudas econdmicas

2,8%

Otros
12,5%

@ | MADRID
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Personas adultas atendidas

= Entre el total de comentarios y sugerencias realizadas (72) por las personas adultas que han

; respondido a esta pregunta del cuestionario (64), destacan aquellos relacionados con el
S| agradecimiento y satisfaccion por la ayuda recibida, asi como por la labor de las y los

han aportado profesionales, representando un 55,5% del total de aportaciones realizadas.

sugerencias/

comentarios " Le siguen los comentarios agradeciendo o mostrando la satisfaccion por la atencidn recibida
11,35% con casi un 10%. Y por el trato recibido con un 5,6%.

= Varias personas usuarias coinciden en que las atenciones deberian darse con una mayor

frecuencia (8.3%).
NO

han aportado

. = Con el mismo porcentaje de aportaciones un 2,8%, aparecen sugerencias relativas a percibir
sugerencias/

algun tipo de ayuda econdmica, al aumento del nimero de profesionales y de medios asi

comentarios como a la mejora de las instalaciones de los centros.
88,65%

" En “Otros” se han agrupado comentarios que no se han repetido y que hacen referencia a
peticiones/casos particulares.

CUE de satisfaccion de atencion. Base 2019= 564.
P3: éDesea hacer algun comentario o sugerencia? Mdximo tres respuestas..
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3 * Servicio de Centros de Atencion

£
g a la Infancia (CAI)
Perfil personas atendidas

madrid.es _ E| MADRID



. ny - . . . familias, igualdad
Direccién General de Familias, Infancia, Educacién y Juventud E ‘ baig"gelg:a;gsu:d; y ‘ MA D RI D

Perfil nifias y nifnos atendidas/os.
Sexo y edad

Sexo Edad

De6a8
afos
41%

De9all
52% anos
59%
Base: 150
Base: 150
= Del total de nifias y nifios de 6 a 11 afios atendidos en el servicio de los CAl, y que respondieron a este cuestionario, el
52% son nifias y el 48% son nifios, siendo mas igualitarios los porcentajes en este grupo.
CUE de satisfaccién de atencion. Base 2019 = 150 = Respecto a la edad, el mayor porcentaje (59%) corresponde a la franja comprendida entre 9y 11 afios de edad,
P2: Eres... respecto de la de 6 a 8 afios (41%).

P3: Tengo...
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Perfil personas jovenes atendidas.
Sexo y edad

Sexo Edad

Del12a14

Otros o
anos

1,49%
|

Chico 42,57%
42,79%
De15a17
Chica afios
55,72% 57,43%
Base: 201

Base: 202

= Del total de jévenes de 12 a 17 atendidas/os en el servicio de los CAl, y que respondieron al cuestionario, el 55,72%
son mujeres y el 42,79% son hombres, siendo mds igualitarios los porcentajes en este grupo.
CUE de satisfaccidn de atencion. Base 2019 = 202 » Respecto a la edad, el mayor porcentaje (57,43%) corresponde a la franja comprendida entre 15y 17 afios de edad,

P4 Usted es... . ' respecto de la de 12 a 14 afios (42,57%).
P5: ¢En qué grupo de edad se encuentra? Marque con una X en la casilla correspondiente.
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Perfil personas adultas atendidas.
Sexo y edad

Sexo Edad
Otro 650mas  pe18a29
0,36% Hombre anos afios
5,96% 9
‘ /—31,60% ‘0 }96
De 45 a 64 De30a44
Mui afios anos
ujer o
68,04% 40,43% 44,22%
Base: 557
Base: 554
= Del total de personas adultas atendidas en el servicio de los CAl, y que respondieron al cuestionario, el 68,01% son
mujeres, mientras que, el 31,6% son hombres.
CUE de satisfaccidn de atencion. Base 2019 = 564 » Respecto a la edad, el mayor porcentaje (44,22%) corresponde a la franja comprendida entre 30 y 44 afios, seguida de
P4: Usted es... la de 45 a 64 afios (40,43%).

P5: ¢En qué grupo de edad se encuentra? Marque con una X en la casilla correspondiente.

madrid.es _ E| MADRID




Direccidon General de Familias, Infancia, Educacién y Juventud

familias, i ldad
B | famias, iguadedy | MADRID

= Del total de personas adultas atendidas en el servicio de los CAl, y que respondieron al cuestionario, el 33,45%

Perfil personas adultas.

tiene estudios secundarios, seguido de las que tienen formacion profesional terminada (19,06%) y estudios
primarios incompletos (18,17%).

Respecto a la situacion laboral, la mayor parte del porcentaje total se reparte entre el trabajo por cuenta ajena,

N |VE| de eStUdlos y SltuaC|0n Iaboral desempleado y habiendo trabajado ya antes, y el trabajo por cuenta propia, sumando entre los tres el 72,43%.

Nivel de estudios

Sin estudios o

estudios
Estudios primarios

secundarios incompletos Estudios

33,45% 7,19% medios

universitarios
10,97%
Estudios
superiores
universitarios
1 11,15%

Formacién EftUd'f’S
Profesional . primarios

19,06% incompletos
’ 18,17%

CUE de satisfaccion de atencion. Base 2019 = 564

P6: éCudl es el mayor nivel de estudios que ha terminado usted? Marque con una X en la casilla correspondiente. Respuesta tnica.
P7: éCudl es su situacion laboral actual? Marque con una X en la casilla correspondiente. Respuesta unica.
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Situacion laboral

Otra situacion

Realiza trabajo 3,13% EESTAEECOT]

no remunerado Es;uf;?;te busc:r::I:::mer
0,55% 2==49
’ 4,96%
Labores
domeésticas
6,43%

Trabaja por
cuenta ajena

43,75% Jubilado,
pensionista,
retirado
9,38%
I — Trabaja por

cuenta propia
12,32%

Desempleado y
ya ha trabajado
antes
16,36%
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