CONTROL DE CALIDAD DE SERVICIOS
SOCIALES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

Estudio de satisfaccion de personas usuarias de Centros de
Servicios Sociales

Junio 2019

SIGMADOS
Analisis e Investigacion S.L.

& MADRID



SIGMADOS

Analisis e Investigacion S.L.

Indice

I.  Ficha Técnica y caracterizacion de la muestra..........c.covviiiiiiiiiiiiiiiiiii it e e, 3
2. Indicadores de impacto en la calidad de vida del usuario/a...........cccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 12
3. Indicadores clave de gestion eStrategiCa. . ..uvun.uiiieetiieiiii et eeiiii ettt eeeieeeeeeaannaaens 19
4. Indicadores clave de gestion de calidad de los recursos sociales.............cccciiiiiiiiiiiina... 23
5. Indicadores clave de fidelizacion y captacion de nuevos clientes...........ccevviiiiiiiiiiieennn... 49
6. Matriz de aCtUACION ESTIratEZICa. . ... ittt ettt ettt ittt e ee e iee e eeeaiaeeeeeeeaanneeens 55
7. Datos de Clasificacion........c..uiiiiiiiiiiiii e e 59

Estudio de satisfaccidon de personas usuarias de Centros de Servicios Sociales @ ‘ M A D RI D




SIGMADOS
Analisis e Investigacion S.L.

|. Ficha técnica y caracterizacion
de la muestra
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Universo

Personas beneficiarias de Centros de Servicios Sociales incluidos en la base de datos facilitada
por la Direccion General de Personas Mayores y Servicios Sociales.
Universo de 42.220 registros validos con numero de teléefono a partir de un total de 59.230
registros de personas usuarias de servicios de atencion social primaria que acudieron a los
mismos durante los meses de enero, febrero, marzo y abril de 2019.

Tamaiho y error muestral

2.136 entrevistas lo que supone la obtencion de un error muestral del 2,07% (para un intervalo
de confianza al 95% y bajo el supuesto de maxima indeterminacion donde p=q=0,5)

Seleccion de informantes

Censal sobre la base de datos de personas usuarias.

Técnica de recogida de la informacion

Entrevista telefonica asistida por ordenador mediante sistema CATI.

Fechas de recogida de la informacion

Del 22 al 27 de mayo de 2019.

Trabajo realizado por:

SIGMA DOS Analisis e Investigacion - www.sigmados.com

T
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Caracterizacion de la muestra

(Habia acudido usted anteriormente a este Centro!?

TOTAL

Primera Atencién

TOTAL TIPO

m Si No

31,7% 26,8% 24,7% 24,6% 25,7% 35,1%

42,8% 43,6%

75,3%

Base=2136 (18-29) | (30-39) | (40-49) | (50-59) | (60-69) | (70-79)
TOTAL INTERVALOS DE EDAD
m Si No
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Caracterizacion de la muestra

(Podria decirme cuantas veces ha acudido al Centro en los ultimos |2 meses!?

TOTAL

43,1%

0 veces (16 2 veces) (De 3 a5 veces) (De 6 a 10 veces) (Mas de 10 veces)

Base=1454
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Caracterizacion de la muestra

(Podria decirme cuantas veces ha acudido al Centro en los ultimos |2 meses!?

Primera Atencion

0 veces
1 6 2 veces)
De 3 a 5 veces)
De 6 a 10 veces)
Mas de 10 veces)
Ns/Nc

INTERVALOS DE EDAD

60 - 69 70 -79 80 y mas
0,7% 4,8%

1,8% 0,7% 0,3% 1,2% 0,0%

1,4%
16 2 veces) 43,1% 37,7% 35,1% 36,9% 345%  49,3% 59,9% 59,1%
(De 3 a5 veces) 40,7% 44,7% 47,0%  429% = 46,8% 38,1% 31,7% 28,7%
De 6 a 10 veces) 11,8% 14,0% 13,6% 15,0% 15,5% 9,7% 4,9% 5,7%

Mas de 10 veces) 3,0% 1,8% 3,6% 5,0% 2,0% 3,0% 2,8% 1,7%

Ns/Nc 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

& MADRID
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Caracterizacion de la muestra

(Podria indicarme el motivo de su visita al centro?

TOTAL

Solicitar y tramitar un servicio o ayuda 67,7%

Informacién y orientacion (sobre ayudas, servicios
disponibles o sobre una situacion personal)

Entrevistarse con el/la trabajador/ a social - 18,9%

Problemas personales o familiares | 0,8%

37,5%

Busqueda de empleo y/o formaciéon | 0,7%

Maltrato de género | 0,1%

Base=2136
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Caracterizacion de la muestra

(Podria indicarme el motivo de su visita al centro?

TIPO

Solicitar y tramitar un servicio o ayuda 67,7% 69,3% 64,5%
Informacion y orientacion (sobre ayudas, servicios disponibles o sobre una situacién personal) 37,5% 34,7% 43,4%
Entrevistarse con el/la trabajador/ a social 18,9% 21,7% 13,1%
Problemas personales o familiares 0,8% 1,0% 0,4%
Busqueda de empleo y/o formacion 0,7% 0,6% 1,0%
Maltrato de género 0,1% 0,2% 0,0%
tros 8,2% 8,3% 7,9%
0,7% 0,9% 0,4%

NS/NC

INTERVALOS DE EDAD

TOTAL 18 - 29 30-39) | (40-49) | (50-59) | (60-69) | (70-79

Solicitar y tramitar un servicio o ayuda 67,7% 62,4% 68,0% 64,4% 62,8% 67,8% 73,2% 73,5%

Informac1or'1 y or.1,entac1on (sobre ayudas, servicios disponibles o 37.5% 42.7% 39.2% 39.3% 41,6% 38,0% 32.8% 31.4%
sobre una situacion personal)

Entrevistarse con el/la trabajador/ a social 18,9% 20,4% 22,6% 21,8% 22,7% 20,7% 14,0% 10,9%
1,8% 0,3% 0,0% 1,6% 0,7%

Problemas personales o familiares 0,8% 1,3% 0,3%
Busqueda de empleo y/o formacion 0,7% 0,6% 0,5% 0,8% 2,1% 1,4% 0,0% 0,0%
Maltrato de género 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,6% 0,5% 0,0% 0,0%
tros 8,2% 5,1% 5,1% 10,3% 9,1% 5,8% 11,6% 8,5%
0,7% 0,6% 0,8% 0,5% 0,6% 0,5% 0,8% 1,2%

S/NC

& MADRID
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Caracterizacion de la muestra

¢{El motivo de su ultima visita fue para usted o era para otra personal

TOTAL

72,2%

Es para usted mismo/a

Es para un hijo/a menor de edad 9,0%
Es para varios miembros de su familia 7,6%
Es para su padre / madre 5,5%
Es para otra persona de su familia 4,1%

Para su conyuge | 0,8%

Es para una persona que no esta emparentada con usted | 0,4%

Para su hijo/a mayor de edad | 0,2%

Otros | 0,2%

Base=2136
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Caracterizacion de la muestra

¢{El motivo de su ultima visita fue para usted o era para otra personal

Zona Primera Atencion

TOTAL
s para usted mismo/a 72,2% 71,2% 74,0%
s para un hijo/a menor de edad 9,0% 10,0% 7,0%
s para varios miembros de su familia 7,6% 8,2% 6,2%
s para su padre / madre 5,5% 5,2% 6,2%
s para otra persona de su familia 4,1% 3,7% 4,8%
ara su conyuge 0,8% 0,9% 0,7%
S para una persona que no estd emparentada con usted 0,4% 0,3% 0,4%
ara su hijo/a mayor de edad 0,2% 0,2% 0,3%
tros 0,2% 0,2% 0,3%
S/NC 0,0% 0,1% 0,0%

INTERVALOS DE EDAD

. INTERVALOSDEEDAD |

72,2% 74,9% 654% 683% 821% 875% 753%  63,1%
9,0% 13,0%  239% 165%  45%  05%  04%  0,0%
7,6% 8,8% 80% 118% 50%  53%  71%  6,0%
5,5% 0,0% 08%  05%  24%  29%  44%  214%
4,1% 2,7% 11%  23%  40%  29%  98%  61%
0,8% 0,0% 05%  03% 03%  05%  2,0% 1,9%
0,4% 0,0% 00% 00% 05% 05% 09%  07%
0,2% 0,6% 03% 00% 06% 00% 00%  02%
0,2% 0,0% 00% 00% 06%  00%  0,0% 0,6%
0,0% 0,0% 00% 02%  00%  00%  0,0% 0,0%
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2. Indicadores de impacto en la calidad de
vida de la persona usuaria
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Servicios Sociales utilizados

¢(Esta usted o alguien de su familia disfrutando actualmente de algun tipo de servicio de los que a

continuacion se especifican?

TOTAL

Atencidén y seguimiento de su situacién por un trabajador social 35,4%
No es beneficiario de ninguna ayuda o prestacion social 25,9%
Ayudas econdémicas (para comedor escolar, escuela infantil, alimentos... 22,4%

Teleasistencia

Ayuda a domicilio

Renta Minima de Insercién de la Comunidad de Madrid

Otras ayudas y servicios para menores

Centro de Dia para mayores

Servicios y ayudas a personas dependientes de la Comunidad de Madrid
Servicios alimentarios (Banco de alimentos, entrega de productos...
Servicios de asistencia médica (Fisioterapeuta, psicdlogo, poddlogo, etc.)
Ayudas del alternativa habitacional

Ayuda para la bisqueda de empleo, cursos de formacion, etc.)

Otros

NS/NC

Base=2136
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Servicios Sociales utilizados

¢(Esta usted o alguien de su familia disfrutando actualmente de algun tipo de servicio de los que a

continuacion se especifican?

TIPO

Zona Primera

Atencion
Atencién y seguimiento de su situacién por un trabajador social 35,4% 42,8% 20,1%
No es beneficiario de ninguna ayuda o prestacién social 25,9% 14,9% 48,7%
Ayudas econémicas (para comedor escolar, escuela infantil, alimentos y otros gastos basicos) 22,4% 28,1% 10,5%

Teleasistencia 20,1% 20,4% 19,5%

Ayuda a domicilio 19,0% 24,6% 7,5%

enta Minima de Insercion de la Comunidad de Madrid 15,8% 21,7% 3,7%

tras ayudas y servicios para menores 5,5% 7,3% 1,7%
Centro de Dia para mayores 5,2% 6,3% 3,0%

4,9% 5,0% 4,7%
0,6% 0,6% 0,4%
Servicios de asistencia médica (Fisioterapeuta, psicologo, podologo, etc.) 0,4% 0,5% 0,3%

0,3% 04%  01%
0,3% 01%  07%
0,7% 0,5% 1,0%
8,2% 4%  99%
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Servicios Sociales utilizados

¢(Esta usted o alguien de su familia disfrutando actualmente de algun tipo de servicio de los que a

continuacion se especifican?

INTERVALOS DE EDAD

Atencién y seguimiento de su situacion por un trabajador social 35,4% 37,6% 39,8% 41,9% 41,0% 33,2% 22,8% 28,7%
No es beneficiario de ninguna ayuda o prestacion social 25,9% 32,5% 28,2% 27,1% 32,4% 33,2% 24,0% 12,2%
Ayudas econdmicas (para comedor escolar, escuela infantil, alimentos gastos basicos 22,4% 36,9% 39,8% 34,1% 21,5% 14,9% 7,2% 3,4%
20,1% 1,3% 03%  23% 38% 159% 448%  633%
Ayuda a domicilio 19,0% 3,8% 4,6% 4,8% 6,8% 18,8% 32,0% 54,0%
Renta Minima de Insercion de la Comunidad de Madrid 15,8% 26,1% 20,4% 22,8% 254% 14,9% 3,6% 1,0%
Otras ayudas y servicios para menores 5,5% 10,2% 129% 10,0% 2,4% 1,4% 0,4% 0,2%
Centro de Dia para mayores 5,2% 0,6% 0,0% 0,8% 2,1% 6,7% 13,6% 12,9%
Servicios y ayudas a personas dependientes de la Comunidad de Madrid 4,9% 2,5% 2,4% 4,5% 4,7% 7,7% 5,6% 6,8%

Servicios alimentarios (Banco de alimentos, entrega de productos basicos, comdores sociales, etc.) 0,6% 1,3% 0,3% 0,8% 0,3% 1,9% 0,4% 0,0%
0,4% 0,5%

Servicios de asistencia médica (Fisioterapeuta, psicologo, podologo, etc.) 0,4% 0,0% 0,3% 0,5% 0,3% 1,0%

Ayudas del alternativa habitacional 0,3% 0,6% 0,0% 0,3% 0,0% 1,4% 0,0% 0,5%
0,9% 0,0% 0,0% 0,0%

yuda para la busqueda de empleo, cursos de formacidn, etc.) 0,3% 0,6% 0,0% 0,5%
0,7% 0,6% 0,8% 1,0% 0,3% 0,5% 0,8% 0,5%
8,2% 6,4% 8,3% 8,5% 9,1% 12,0% 7,2% 6,3%

& MADRID
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Servicios Sociales utilizados

Valoracion sobre la influencia que ha tenido en su vida cotidiana el ser atendido por un

profesional de los Servicios Sociales

Valoracion Titulares
/Desv. Tipica

18,0%

Ha mejorado en su autonomia e independencia 18,8% 6.36
’

(3,63)

15,2%

6,73
(3,56)

16,7%

Se siente usted mas acompanado y apoyado 14,5%

14,3%

6,53
20,2% (3,73)

Ha supuesto un beneficio para su familia 18,6% 12,0%

Insatisfecho (0-3) Ni insatisfechos ni satisfechos (3-4) m Satisfechos (7-10) Ns/Nc

Base=2136
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Servicios Sociales utilizados

Valoracion sobre la influencia que ha tenido en su vida cotidiana el ser atendido por un

profesional de los Servicios Sociales

INTERVALOS DE EDAD

Primera
(18-29) |(30-39)((40-49)|(50-59)|(60-69)|(70-79) Atencién

Ha mejorado en su autonomia e independencia 47,9% 53,0%  53,1% 58,0% 51,2% 44,5% 36,4%

37,9% 55,6% 32,3% 49,4% 41,5%
Se siente usted mas acompafiado y apoyado 54,4% 57,5% 57,9% 608% 563% 492% 44,1% 51,2% 61,2% 40,4% 55,6% 48,9%
Ha supuesto un beneficio para su familia 49,2% 56,1% 558% 55,1% 43,6% 42,0% 392% 49,2% 57,3% 32,7% 51,7% 38,0%
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Servicios Sociales utilizados

Valoracion sobre la influencia que ha tenido en su vida cotidiana el ser atendido por un

profesional de los Servicios Sociales

Centro |Arganzuela| Retiro | Salamanca |Chamartin| Tetudn |Chamberi e Latina | Carabanchel
El Pardo Aravaca
6,45 6,62 6,08 6,03 5,99 6,04 6,04

Ha me]orado.en su autonomia e 6,36 596 6,58 6,43 6,08
ndependencia

Se siente usted mas acompafado y apoyado 6,73 6,79 7,00 6,70 6,47 6,46 5,96 6,99 6,40 7,24 6,56 6,72
Ha supuesto un beneficio para su familia 6,53 6,53 7,05 6,57 5,97 6,17 6,11 6,79 6,43 6,90 6,20 6,40

Puente de Ciudad Villa de Vicalvaro San Blas-
TOTAL Usera Vallecas | Moratalaz | Lineal Hortaleza | Villaverde | Vallecas Canillejas BEVEIER

Ha mejorado en su autonomia e independencia 6,36 6,16 7,13 6,25 6,57 6,74 6,20 6,60 6,55 6,37 6,59
Se siente usted mas acompanado y apoyado 6,73 6,52 7,31 6,34 6,74 6,85 6,78 6,76 6,64 6,97 7,15
Ha supuesto un beneficio para su familia 6,53 6,04 7,20 6,38 6,60 6,85 6,52 6,34 6,55 6,77 6,62
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3.Indicadores clave de la gestidon estratégica
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Conocimiento del Servicio

{Como conocio la existencia de este Centro de Servicios Sociales!?

TOTAL

A través de familiares y amigos 44,2%

A través de otros servicios publicos (Centro de Salud,...

De otra forma

A través de otros servicios del Ayto. de Madrid

A través de Asociaciones y otras Organizaciones

través de la web municipal

A través del Teléfono de Informacidn del Ayuntamiento de...
Por proximidad / cercania al centro 4,4%

Por si mismo /iniciativa propia/ya conocia el servicio... 2,8%
Otros 1,4%

Ns/Nc 4,1%

Base=2136
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Conocimiento del Servicio

{Como conocio la existencia de este Centro de Servicios Sociales!?

Zona Primera Atencion

A través de familiares y amigos 44,2% 44,1% 44,5%

A través de otros servicios publicos (Centro de Salud, Colegios, Oficina de Empleo, etc...) 23,9% 25,3% 20,8%
De otra forma 18,5% 18,5% 18,7%
A través de otros servicios del Ayto. de Madrid 9,2% 9,4% 8,6%
A través de Asociaciones y otras Organizaciones 6,3% 6,4% 6,0%
través de la web municipal 5,8% 4,6% 8,3%
A través del Teléfono de Informacion del Ayuntamiento de Madrid 010 4,8% 4,4% 5,6%
Por proximidad / cercania al centro 4,4% 4,2% 4,9%
Por si mismo /iniciativa propia/ya conocia el servicio anteriormente 2,8% 2,5% 3,4%

1,4% 1,4% 1,4%

4,1% 4,9% 2,4%
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Conocimiento del Servicio

{Como conocio la existencia de este Centro de Servicios Sociales!?

INTERVALOS DE EDAD

T WmvAsbeebw

A través de familiares y amigos 44.2% 58,0% 52,2% 45,6% 37,2% 351% 42,0% 42,3%
A través de otros servicios publicos (Centro de Salud, Colegios, Oficina de Empleo, etc...) 23,9% 19,7% 18,5% 26,1% 21,8% 22,1% 288%  27,7%

De otra forma 18,5% 11,5% 15,6% 16,5% 20,4% 245% 24,0% 18,0%
A través de otros servicios del Ayto. de Madrid 9,2% 7,0% 7,0% 8,0% 11,8% 13,0% 10,0% 8,5%
A través de Asociaciones y otras Organizaciones 6,3% 8,9% 5,9% 8,0% 9,7% 6,7% 3,6% 2,4%
través de la web municipal 5,8% 8,3% 10,2% 4,8% 5,6% 5,3% 1,2% 5,1%
A través del Teléfono de Informacion del Ayuntamiento de Madrid 010 4,8% 3,2% 6,2% 3,0% 6,8% 6,3% 4,0% 3,9%
or proximidad / cercania al centro 4,4% 1,9% 2,2% 3,5% 4,1% 7,2% 6,4% 5,8%
Por si mismo /iniciativa propia/ya conocia el servicio anteriormente 2,8% 1,9% 1,6% 1,3% 4,1% 4,8% 52% 2,2%
1,4% 0,0% 2,2% 1,5% 1,5% 2,9% 0,8% 0,7%

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

& MADRID
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4.Indicadores clave de la gestidn de calidad de
los recursos sociales
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Estructura organizativa de los Centros de Servicios
Sociales

Valoracion sobre algunos aspectos de la organizacion y funcionamiento del centro

Valoracion Titulares
/Desv. Tipica

La ubicacién y accesibilidad del centro®” 30/@,4% 83,9% ,3% 8,58

(1,92)
Las instalaciones de centro /%% 79,9% 9,6%

9,2% 1770 070 8,62
(1,78)

La facilidad para contactar con el centro |9,5% 16.4% 67,3% 6,8% 1,57
' (2,84)

El horario del centro 3,29 73,9% 10,9% 8,31

12,0% ’

(2,08)

El tiempo transcurrido desde que solicit6 la cita hasta que se celebré |[11,0% 58,5% 7,7% 7,02
22,8% ’ (2,76)

8,02
La organizacién y funcionamiento 4,9% 13.3% 69,2% 12,6% (2,35)

Insatisfecho (0-3) Ni insatisfechos ni satisfechos (3-4) | Satisfechos (7-10) Ns/Nc

Base=2136
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Estructura organizativa de los Centros de Servicios
Sociales

Valoracion sobre algunos aspectos de la organizacion y funcionamiento del centro

INTERVALOS DE EDAD TIPO TURNO

Prlmera

La ubicacion y accesibilidad del centro , 93,6% 86,8% 90,2% 86,7% 84,1% 78,4% 72,5% 84,7% 82,3% 84,0% 83,7%

799%  91,7%  855% 87,5% 81,7%  764% 72,0% 68,1% 81,7% 76,3% 80,0% 80,1%
67,3%  713%  656% 672% 693%  70,2% 73,6% 60,3% 66,0% 69,8% 67,5% 66,1%
739%  86,0%  782%  79,7%  788%  73,1% 73,6% 56,4% 75,6% 70,4% 73,4% 76,4%
SRRSO R BB 5550, 509%  58,6%  614%  61,9%  63.0%  57.6% 504%  572%  61,1%  584%  585%
la cita hasta que se celebré

692%  815%  71,0% 749% 755%  68,8% 60,4% 57,7% 71,0% 65,4% 69,5% 67,6%

Estudio de satisfaccidon de personas usuarias de Centros de Servicios Sociales ‘ M A D RI D




SIGMADOS

Analisis e Investigacion S.L.

Estructura organizativa de los Centros de Servicios
Sociales

Valoracion sobre algunos aspectos de la organizacion y funcionamiento del centro

Fuencarral| Moncloa-
TOTAL Centro | Arganzuela | Retiro |Salamanca|Chamartin| Tetuan | Chamberi | -El Pardo | Aravaca Latina | Carabanchel

8,58 8,47 8,66 8,55 8,75 8,49 8,38 8,78 8,38 8,63 8,13 8,69
8,62 8,20 8,65 8,89 8,83 8,60 8,82 9,10 8,51 8,59 8,67 8,48
7,57 7,33 7,40 8,29 7,56 7,72 6,74 8,50 7,10 7,99 7,00 7,48
8,31 8,11 8,11 8,41 8,38 7,84 8,27 8,49 8,11 8,48 8,28 8,51

El tiempo transcurrido desde que solicité la
cita hasta que se celebro
a organizacion y funcionamiento 8,02 7,76 7,92 8,45 8,12 8,03 8,10 8,53 7,47 8,43 7,57 7,97

7,02 6,94 6,80 7,42 7,31 7,36 6,50 7,62 6,18 7,53 6,28 7,36

R e e e R S .
TOTAL Usera Vallecas | Moratalaz| Lineal | Hortaleza | Villaverde | Vallecas Canillejas Barajas
8,58 8,60 8,66 8,92 8,43 8,76 8,67 8,32 8,63 8,82 8,52
8,62 8,51 8,55 8,60 8,57 8,64 8,79 7,86 8,92 8,71 8,69
7,57 6,93 7,47 7,59 7,29 7,59 7,29 7,38 8,48 7,44 8,47
8,31 8,25 8,71 7,92 8,52 8,43 8,47 7,94 8,73 8,33 8,28
oL 06 SRR a e 7,02 6,56 7,52 6,35 6,94 7,24 6,56 6,39 7,66 7,17 7,74
8,02 7,77 8,09 7,79 8,11 8,13 8,16 7,84 8,35 8,02 7,87
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Analisis e Investigacion S.L.

Estructura organizativa de los Centros de Servicios
Sociales

Evolutivo sobre algunos aspectos de la organizacion y funcionamiento del centro

La ubicacion y accesibilidad del centro

Las instalaciones de centro

La facilidad para contactar con el centro

El horario del centro

El tiempo transcurrido desde que solicit6 la cita hasta que se
celebro

La organizacién y funcionamiento

m2017
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8,70
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Analisis e Investigacion S.L.

Gestion de citas de los Centros de Servicios Sociales

({Como concerto la cita con este Centro de Servicios Sociales?

TOTAL

Concerté la cita presencialmente en el centro de Servicios Sociales 60,9%
Concerté la cita en los teléfonos del cento de Servicios Sociales
A través del teléfono de Ayto. de Madrid 010

A través de la Web municipal

He venido sin cita previa

A través de otros servicios publicos (Centro de Salud, Colegios, Oficinas...

A traves del trabajador/a / fueron ellos los que se puedieron en...

A través del Ayto de Madrid, presencialmente
Lo gestion6 un familiar / conocido I 0,7%

A través de asociaciones y otras organizaciones | 0,3%
A través de correo electréonico | 0,1%

Otros | 0,4%

NS/NC | 2,7%

Base=2136
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SIGMADOS

Analisis e Investigacion S.L.

Gestion de citas de los Centros de Servicios Sociales

({Como concerto la cita con este Centro de Servicios Sociales?

INTERVALOS DE EDAD

S iNTeRvalosbEEDAD

Concerté la cita presencialmente en el centro de Servicios Sociales 60,9% 63,1% 58,3% 67,2% 62,2% 587% 60,4% 56,4%

oncerté la cita en los teléfonos del cento de Servicios Sociales 15,8% 13,4% 17,7% 10,8% 17,7% 17,8% 16,8% 16,8%
A través del teléfono de Ayto. de Madrid 010 6,8% 4,5% 8,1% 5,5% 8,0% 6,3% 10,4% 4,9%
A traveés de la Web municipal 4,6% 9,6% 6,2% 4,0% 2,9% 3,4% 4,0% 4,1%
He venido sin cita previa 2,8% 3,2% 2,7% 2,3% 3,2% 5,3% 1,6% 2,4%
A través de otros servicios publicos (Centro de Salud, Colegios, Oficinas de 21% 0.6% 13% 33% 27% 1.0% 16% 2 4%
empleo, etc.)
A traves del trabajador/a / fueron ellos los que se puedieron en contacto 1,6% 1,9% 0,5% 1,8% 1,5% 1,9% 1,6% 2,4%
A través del Ayto de Madrid, presencialmente 1,3% 2,5% 1,6% 1,3% 0,9% 1,0% 2,0% 0,5%
o gestion6 un familiar / conocido 0,7% 0,0% 0,0% 0,3% 0,0% 0,0% 0,8% 2,7%
A través de asociaciones y otras organizaciones 0,3% 0,0% 0,8% 0,5% 0,0% 0,5% 0,0% 0,0%
A través de correo electronico 0,1% 0,0% 0,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2%
A través de otras vias 0,0% 0,0% 0,0% 0,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
tros 0,4% 0,0% 0,0% 0,3% 0,3% 1,0% 0,0% 1,0%
S/NC 2,7% 1,3% 2,4% 2,8% 0,6% 3,4% 0,8% 6,1%
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Analisis e Investigacion S.L.

Gestion de citas de los Centros de Servicios Sociales

({Como concerto la cita con este Centro de Servicios Sociales?

TIPO TURNO

Atencion

oncerté la cita presencialmente en el centro de Servicios Sociales 60,9% 64,0% 54,3% 62,7% 52,8%
oncerté la cita en los teléfonos del cento de Servicios Sociales 15,8% 14,9% 17,7% 14,7% 20,7%
A través del teléfono de Ayto. de Madrid 010 6,8% 5,3% 9,8% 6,5% 8,3%
A través de la Web municipal 4,6% 3,8% 6,3% 3,9% 7,8%
e venido sin cita previa 2,8% 3,0% 2,4% 3,0% 1,6%
A través de otros servicios publicos (Centro de Salud, Colegios, Oficinas de empleo, etc.) 2,1% 1,8% 2,6% 2,0% 2,1%
A traves del trabajador/a / fueron ellos los que se puedieron en contacto 1,6% 1,7% 1,6% 1,7% 1,3%
A través del Ayto de Madrid, presencialmente 1,3% 0,8% 2,2% 1,2% 1,6%

o gestiono un familiar / conocido 0,7% 0,7% 0,6% 0,7% 0,5%
A través de asociaciones y otras organizaciones 0,3% 0,3% 0,3% 0,2% 0,5%
A través de correo electronico 0,1% 0,1% 0,0% 0,1% 0,3%
A través de otras vias 0,0% 0,1% 0,0% 0,1% 0,0%
tros 0,4% 0,5% 0,1% 0,4% 0,3%
S/NC 2,7% 3,0% 2,2% 2,8% 2,3%

[®)

ag
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Analisis e Investigacion S.L.

Gestion de citas de los Centros de Servicios Sociales

¢Le resulto facil concertar la cita?

TOTAL - & -

11,9%

10,3%
12,7%

Base=2136

Primera Atencién

TOTAL TIPO
m Si No Ns/Nc
2,7% 1,9% 0,8% 1,3% 1,5% 6.6%
11.9% 13,4% 12,9% 14,0% 12,1% :
12,7%

2,7% 2,7% 2,3%

11,9% 12,1% 11,4%
86,4%

85,4%

|(18-29) (30-39) | (40-49) | (50-59) | (60 - 69)

(70-79) | (80 y mas)
TOTAL TURNO TOTAL INTERVALOS DE EDAD
m Si No Ns/Nc m Si No Ns/Nc
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Analisis e Investigacion S.L.

Gestion de citas de los Centros de Servicios Sociales

¢Cuanto tiempo ha transcurrido desde que solicito cita hasta que se ha sido atendido por la

trabajadora social?

I O I A L 7,2% 7,1% 7,3%
43,89
53,6% 58,3% ’
Base=2136
53,6%
24,3%

0
20,8% 19,1%

Primera Atencién

Zona

TOTAL TIPO

B Menos de 8 dias ™ Entre 9y 15 dias Mas de 16 dias ™ NS / NC

7,2%
7,2% 1,9% 5,9% 5,5% 4,4% 9.1% 8,8% —
Menos de 8 dias Entre 9y 15 dias Mas de 16 dias NS/ NC
49,7%
' 51,9% .
7,2% 7,4% 6,0% 53,6% 60,2% 57,1% 48,1% 55206 48,9%
53,6% 54,9% 48,2%
31,8% 23.6% 23,1 0
21,8% e 18,0% 21,1% 0 16,8% 17,8%
20,8% 20'5% »O70
15,9% 16,3% 20,1%

WA

18,4%
(70-79)

(18 - 29) | (30 - 39) | (40 - 49) | (50 - 59) | (60 - 69)
INTERVALOS DE EDAD

TURNO TOTAL

TOTAL
Entre 9 y 15 dias Mas de 16 dias NS /NC

& MADRID

B Menos de 8 dias

B Menos de 8 dias ®Entre9y 15dias  Masde 16 dias " NS /NC
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Analisis e Investigacion S.L.

Atencion profesional

Valoracion sobre algunos aspectos de la atencion recibida en el centro

Valoracion Titulares

/Desv. Tipica
La informacién recibida 2% 11,4% 80,3% 8% 8,16
(2,38)
El tiempo dedicado a su entrevista 5,2% 12.4% 78,2% 8,22
(2,31)
El trato y amabilidad del personal 4,1%; 6% 85,3% 8,59
' (2,16)
La profesionalidad 4,9%8 20 82,9% (2,5227)
o o g 8,70
La intimidad y la confidencialidad en la atencién 3 3%7 39 83,1% (2,07)
L idad profesional d i6n de su situaciény d 811
a capacidad profesional de comprension de su situacion y de sus
necesidades 71% 11,204 76,7% ,9% (2,63)
Insatisfecho (0-3) Ni insatisfechos ni satisfechos (3-4) m Satisfechos (7-10) Ns/Nc
Base=2136

'MADRID
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Analisis e Investigacion S.L.

Atencion profesional

Valoracion sobre algunos aspectos de la atencion recibida en el centro

INTERVALOS DE EDAD TIPO TURNO

. INTERVALOSDEEDAD  TIPO |
, Primera
(18-29) | (30-39)((40-49)|(50-59)|(60-69)| (70-79) | (80y mas)

80,3% 82,2%  80,1% 789% 785% 774%  82,0% 83,0% 82,2% 76,3% 81,1% 76,4%
782% 803%  782% 764% 77,0% 774%  80,8% 78,8% 80,0% 74,4% 79,0% 74,1%
853% 86,0%  83,1% 822% 858% 846%  88,8% 87,8% 86,2% 83,5% 85,9% 82,4%
829% 82,8%  81,7% 80,7% 826% 83,7%  84,4% 84,9% 84,1% 80,3% 83,6% 79,5%

84,1% 81,0% 83,8% 79,8%

La intimidad y la confidencialidad en la atencion 83,1% 89,2% 84,4% 80,7% 82,3% 85,6% 82,0% 82,0%

i a SCECECICCE R SRR L 70 700 76400 745%  747% 77.9%  750%  78,0% 80,0% 77.8% 74.6% 77.1% 74,9%
situacion y de sus necesidades

'MADRID
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Analisis e Investigacion S.L.

Atencion profesional

Valoracion sobre algunos aspectos de la atencion recibida en el centro

TOTAL Centro Arganzuela | Retiro | Salamanca | Chamartin | Tetuan |Chamberi e R Latina | Carabanchel
-El Pardo | Aravaca

a informacién recibida 8,16 7,81 8,11 8,34 8,05 8,25 7,95 8,44 7,84 8,42 8,22 8,44
1 tiempo dedicado a su entrevista 8,22 7,83 8,21 8,24 8,23 8,16 8,04 8,71 7,82 8,39 8,24 8,22
| trato y amabilidad del personal 8,59 8,34 8,49 8,66 8,76 8,64 8,27 8,95 8,35 8,78 8,56 8,83
a profesionalidad 8,52 8,19 8,40 8,67 8,65 8,56 8,24 8,96 8,08 8,83 8,52 8,69
a intimidad y la confidencialidad en la atenciéon 8,70 8,55 8,86 8,71 8,73 8,85 8,29 8,96 8,38 8,83 8,81 8,74

e 811 7.83 793 827 8 44 825 736 859 781 847 851 817
situacion y de sus necesidades

TOTAL Usera Vallecas | Moratalaz Lineal Hortaleza | Villaverde | Vallecas Canillejas BEVEIEN

La informacion recibida 8,16 7,72 8,17 8,41 8,19 8,18 8,33 8,16 7,89 8,34 8,04
| tiempo dedicado a su entrevista 8,22 7,76 8,55 8,36 8,31 8,31 8,39 8,26 7,96 8,43 8,26
| trato y amabilidad del personal 8,59 8,08 8,71 8,69 8,53 8,50 8,92 8,74 8,40 8,73 8,41
a profesionalidad 8,52 8,09 8,44 8,69 8,62 8,57 8,81 8,52 8,28 8,71 8,29
La intimidad y la confidencialidad en la atenciéon 8,70 8,42 8,79 8,87 8,64 8,55 8,90 8,86 8,42 8,83 8,65

L) gy cvdlacl priizsiomel 4 Somprensiin e o 811 7.39 824 823 826 813 824 8,08 768 836 794
situacion y de sus necesidades
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Analisis e Investigacion S.L.

Atencion profesional

Evolutivo sobre algunos aspectos de la atencion recibida en el centro

La informacion recibida

El tiempo dedicado a su entrevista

El trato y amabilidad del personal

La profesionalidad

La intimidad y la confidencialidad en la atencién
La capacidad profesional de comprension de su situacion y de sus

necesidades

m2017
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Analisis e Investigacion S.L.

Resto de profesionales que desarrollan la actividad

Valoracion sobre la atencion y el trato recibido por el resto del personal del centro

Valoracion Titulares
/Desv. Tipica

8,33

(2,16)
Personal de recepcién y administracion 3.7% 11.20 76,2% 8,9%
8,46
: 2,8%
Resto de profesiones 7"’1 GRS 26,5% (2,11)

Insatisfecho (0-3) Ni insatisfechos ni satisfechos (3-4) ® Satisfechos (7-10) Ns/Nc

Base=2136
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Analisis e Investigacion S.L.

Resto de profesionales que desarrollan la actividad

Valoracion sobre la atencion y el trato recibido por el resto del personal del centro

INTERVALOS DE EDAD

Primera
(18 -29) [(30-39)|(40 - 49)|(50 - 59)|(60 - 69)|(70 - 79) Atencién

Personal de recepcién y administracion 76,2% 885% 828% 799% 773% 740% 668% 67,9% 77,2% 74,3% 76,1% 76,9%

Resto de profesiones 63,7% 77,7% 70,4% 699% 64,3% 62,5% 54,0% 52,1% 66,3% 58,3% 64,0% 61,9%
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Analisis e Investigacion S.L.

Resto de profesionales que desarrollan la actividad
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SIGMADOS

Analisis e Investigacion S.L.

Resto de profesionales que desarrollan la actividad

Evolutivo sobre la atencion y el trato recibido por el resto del personal del centro

8,70

Personal de recepcion y administracion

8,80

Resto de profesiones

m2017 m2019
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Atencidon prestada

Valoracion sobre la atencion general recibida en el centro

Valoracion
Media /Desv.
Tipica
8,21
(2,39)

Atencion general recibida en el centro 5
v

Insatisfecho (0-3) Ni insatisfechos ni satisfechos (3-4) | Satisfechos (7-10) Ns/Nc

Base=2136
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Analisis e Investigacion S.L.

Atencidon prestada

Valoracion sobre la atencion general recibida en el centro

INTERVALOS DE EDAD TIPO TURNO

(18 - 29) | (30 - 39)| (40 - 49) |(50 - 59)|(60 - 69)| (70 - 79) | (80 y mas) | Zona | Lrimera
Atencion M T

[nsatisfecho (0-3) 5,9% 6,4% 7,0% 7,8% 74%  6,3% 3,2% 3,2% 5,0% 7,8% 5,2% 9,3%
Ni insatisfechos ni satisfechos (3-4) 10,5% 10,8%  14,5% 11,3% 11,2% 9,1% 8,4% 7,5% 10,1% 11,4% 10,5% 10,6%
Satisfechos (7-10) 812% 828% 769% 787% 80,2% 81,7% 84,8% 85,4% 82,2% 79,2% 81,7% 78,8%
2,3% 0,0% 1,6% 2,3% 1,2%  2,9% 3,6% 3,9% 2,6% 1,7% 2,6% 1,3%
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SIGMADOS

Analisis e Investigacion S.L.

Atencidon prestada

Evolutivo sobre la atencion general recibida en el centro

10,00 ~
9,00 -
8,00 -
7,00 -
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -

1,00 -

8,70
8,21

0,00

2017 2019
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Analisis e Investigacion S.L.

Atencidon prestada

Valoracion sobre la atencion continuada y el seguimiento adaptado a su situacion personal

Valoracion
Media /Desv.
Tipica
7,56
(2,97)

14,5%

Atencion continuada 10,7% 8,0%

Insatisfecho (0-3) Ni insatisfechos ni satisfechos (3-4) | Satisfechos (7-10) Ns/Nc

Base=2136
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Analisis e Investigacion S.L.

Atencidon prestada

Valoracion sobre la atencion continuada y el seguimiento adaptado a su situacion personal

INTERVALOS DE EDAD TIPO TURNO

(18- 29) [ (30 - 39) |(40 - 49)|(50 - 59)| (60 - 69)|(70 - 79)| (80 y mas) frimera -
Atencién M

Insatisfecho (0-3) 10,7%  12,1% 129% 113% 124% 13,5% 4,8% 8,3% 8,5% 15,1% 10,2% 12,7%
Ni insatisfechos ni satisfechos (3-4) 14,5% 153% 153% 14,0% 13,6% 12,0% 18,8% 13,1% 14,5% 14,4% 14,3% 15,5%
Satisfechos (7-10) 669% 688% 680% 694% 67,8% 654% 64,0% 64,2% 71,1% 58,0% 68,4% 59,8%
8,0% 3,8% 3,8% 53% 62% 9,1% 12,4% 14,4% 5,8% 12,5% 7,1% 11,9%
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Analisis e Investigacion S.L.

Atencidon prestada

Valoracion sobre la atencion continuada y el seguimiento adaptado a su situacion personal

Atencion continuada

' 8,23
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Atencidon prestada

Evolutivo sobre la atencion continuada y el seguimiento adaptado a su situacion personal

10,00 -

9,00 -

800 - ®
820 ®

7,00 7 7,56

6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -

1,00 -

0,00 T .
2017 2019
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5.Indicadores clave de fidelizacidn y captacion
de nuevos clientes
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Grado de recomendacion

¢{Aconsejaria a un familiar o amigo que acudiese a Motivo por el que “NO” aconsejaria a un familiar

este centro en caso de tener que solventar algun
problema social?

o amigo que acudiese al Centro de Servicios
Sociales

Y4
/7

, 7 No le ha solucionado sus problemas / poca eficacia 32,8%

Esperas muy largas
No existen ayudas ante problemas especificos
Descontento/a con el trato

Mal funcionamiento del servicio en general

Trato de discriminacion a colectivos determinados:
por su nacionalidad o condicién social

Exigen demasiados requisitos para las ayudas:
documentos, papeleo...

Descontento/a con el/la Trabajador/a Social

No existen servicios de emergencia

Desconfian del servicio

Mala informacién del servicio | ,5%

Otros - 12,1%

N Ninguno 3,1%

Ns/Nc 6,1%
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Sugerencias de mejora

SUGERENCIAS DE MEJORA DEL SERVICIO

No sugiere, esta satisfecha con el servicio 14,5%

Rapidez y efectividad en la tramitacién prestacion de los... 16,9%
Trato mas ambale y personalizado por parte de los...
Optimizar las distintas vias de contacto (web, teléfono,...
Orientar las ayudas a los coelctivos mas dependientes
Ampliar los horarios de prestacién de servicios de...
Aumentar el nimero de ayudas

Incrementar el niimero de servicios

Mas informacién a los usuarios

Reforzar los servicios de busqueda de empleo y/o...
Potenciar la ayuda a la vivienda

Mejorar el seguimiento

Aumentar el nimero de trabajadores sociales

Mejorar el servicio

Ayuda a domicilio

Mas cualificacion para los servicios sociales

Mejorar servicio residencial

Mejorar la evaluacién

Mejorar las condiciones de los trabajadores sociales
Otros

Ninguna

Ns/Nc

29,9%
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Sugerencias de mejora

SUGERENCIAS DE MEJORA DEL SERVICIO

. INTERVALOS DE EDAD TIPO TURNO
TOTAL

Zona Primera
. Atencion = U
18-29) |(30-39)]| (40 - 49 50 -59 60 - 69 70-79 80 y mas

No sugiere, esta satisfecha con el servicio 14,5% 12,7% 13,4%

Rapidez y efectividad en la tramitacién prestacion de los servicios 16,9% 11,5% 17.7% 17.5% 16,8% 16,8% 18,4% 16,8% 16,2% 18,4% 16,6% 18,7%

17,0% 13,9% 10,6% 14,4% 16,1% 15,5% 12,4% 14,8% 12,7%

rato mas ambale y personalizado por parte de los profesionales

T 4,2% 3,8% 4,6% 4,5% 2,4% 4,3% 4,4% 4,9% 3,9% 4,7% 4,4% 2,8%
Optimizar las distintas vias de contacto (web, teléfono, etc...) 2,8% 2,5% 3,5% 1,5% 2,9% 3,8% 4,0% 1,9% 2,8% 2,6% 2,0% 6,2%
Orientar las ayudas a los coelctivos mas dependientes 2,0% 0,6% 1,3% 0,5% 1,8% 1,9% 4,0% 3,4% 1,7% 2,6% 1,7% 3,1%
Ampliar los horarios de prestacion de servicios de profesionales y

ustituirlos cuando no estén disponibles 1,8% 1,3% 1,1% 2,0% 2,7% 1,4% 1,6% 1,9% 2,0% 1,3% 2,2% 0,0%
Aumentar el nimero de ayudas 1,5% 1,9% 1,6% 1,3% 1,8% 1,9% 2,4% 0,5% 1,4% 1,7% 1,6% 1,0%
Incrementar el nimero de servicios 1,5% 0,6% 0,5% 0,8% 2,4% 2,4% 1,2% 2,2% 1,0% 2,4% 1,8% 0,0%
Més informacion a los usuarios 1,4% 3,2% 1,3% 1,8% 1,2% 0,5% 1,6% 1,0% 1,3% 1,7% 1,4% 1,6%
Reforzar los servicios de bisqueda de empleo y/o formacién 1,4% 06%  16%  1,3% 15%  0,0%  2,4% 1,5% 1,5% 1,0% 1,7% 0,0%
Potenciar la ayuda a la vivienda 1,2% 1,3% 1,3% 0,8% 1,2% 1,0% 0,8% 1,9% 1,3% 1,0% 1,3% 1,0%
Mejorar el seguimiento 0,9% 1,3% 1,3% 0,8% 0,3% 1,4% 0,8% 0,7% 0,8% 1,1% 0,8% 1,3%
Mejorar el servicio 0,8% 0,0% 1,3% 1,0% 1,5% 0,5% 0,0% 0,7% 0,8% 0,9% 0,7% 1,3%
Aumentar el niimero de trabajadores sociales 0,8% 0,6% 0,5% 1,0% 1,8% 0,0% 1,2% 0,5% 0,7% 1,1% 0,9% 0,5%
Ayuda a domicilio 0,7% 1,9% 0,5% 0,8% 0,6% 1,0% 1,2% 0,2% 0,8% 0,7% 0,9% 0,3%
Mas cualificacion para los servicios sociales 0,7% 0,0% 1,6% 0,8% 0,6% 0,5% 0,4% 0,2% 0,4% 11% 0,6% 0,8%

T Tom | o | o | o | 0w | o | e | wm | om | o | o
03%  13%  05%  08%  00%  00%  00%  00%  04% 0,1% 04%  0,0%
03%  06%  00%  05%  00%  05%  04%  02%  03% 0,3% 03%  03%
61%  64%  62%  68%  65%  53%  68%  51% 6,7% 5,0% 64%  52%
209%  338% 282% 298% 313% 308% 264%  307%  29,8% 30,2% 200%  33,7%
9,9%  140% 11,6%  85%  86%  149%  7,6%  83%  102% 9,3% 101%  9,1%
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Sugerencias de mejora

SUGERENCIAS DE MEJORA DEL SERVICIO

TOTAL Centro | Arganzuela| Retiro | Salamanca | Chamartin| Tetudn | Chamberi Pardo Aravaca Latina | Carabanchel

No sugiere, esta satisfecha con el servicio R 16,0% 13,6% 17,9% 13,7% 14,2% 14,9%  13,3% 17,8% 11,5% 17,8% 11,0%

Rapidez y efectividad en la tramitacién prestacion

de los servicios 16,9% 15,0% 21,4% 22,1% 18,6% 18,6% 13,9% 17,3% 20,8% 16,3% 16,8% 20,0%
rato mas ambale y personalizado por parte de los o o o 0 . 0 0 . 0 . o o
brofesionales implicados 4,2% 8,0% 3,9% 4,2% 2,9% 7,1% 5,0% 51% 4,0% 1,9% 5,0% 3,0%

Optimizar las distintas vias de contacto (web,
2,8% 2,0% 0,0% 1,1% 0,0% 2,7% 5,0% 3,1% 2,0% 5,8% 3,0% 7,0%

eléfono, etc...)

putismizi e epnees e los suelleiives e 20%  10%  29%  00%  10% 09%  20%  2.0% 2,0% 1,9% 1,0% 1,0%
dependientes

Ampliar los horarios de prestacion de servicios de

profesionales y sustituirlos cuando no estén 1,8% 2,0% 1,9% 0,0% 1,0% 0,9% 1,0% 0,0% 1,0% 1,9% 1,0% 4,0%
disponibles

Aumentar el nimero de ayudas 1,5% 2,0% 2,9% 1,1% 2,0% 1,8% 1,0% 1,0% 0,0% 1,0% 0,0% 2,0%
5%  30%  19%  32% 1,0% 18%  1,0%  2,0% 1,0% 2,9% 1,0% 2,0%
14%  4,0% 1,9%  21% 2,0% 09%  00%  2,0% 1,0% 1,0% 2,0% 2,0%

Reforzar los servicios de busqueda de empleo y/o
formacién 1,4% 1,0% 1,9% 0,0% 1,0% 0,9% 1,0% 3,1% 0,0% 1,9% 2,0% 4,0%

12%  00%  19%  32%  2,0% 0,0%  1,0%  00% 0,0% 2,9% 1,0% 0,0%
09%  1,0%  19%  42%  1,0% 18%  00%  0,0% 2,0% 1,0% 1,0% 1,0%
08%  20%  00%  0,0% 0,0% 0,0%  00%  1,0% 0,0% 2,9% 1,0% 2,0%
08%  00%  10%  00% 1,0% 27%  00%  0,0% 1,0% 0,0% 0,0% 1,0%
07%  00%  00%  11%  0,0% 09%  20%  31% 0,0% 0,0% 0,0% 3,0%
Mas cualificacion para los servicios sociales 0,7% 0,0% 1,9% 2,1% 0,0% 0,0% 1,0% 0,0% 1,0% 0,0% 1,0% 0,0%
05%  0,0% 1,0%  0,0% 1,0% 0,0%  00%  0,0% 2,0% 0,0% 1,0% 0,0%
03%  00%  00%  0,0% 1,0% 0,0%  1,0%  0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
03%  00%  00%  00%  0,0% 0,0%  00%  00% 0,0% 0,0% 1,0% 0,0%
61%  50%  39%  63% 6,9% 97%  50%  10,2% 2,0% 4,8% 3,0% 2,0%
299%  280%  243%  232%  294%  30,1%  356%  255%  30,7% 31,7%  386%  27,0%
99%  100%  11,7%  84%  147% 53%  99%  112%  11,9% 10,6%  3,0% 8,0%
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No sugiere, esta satisfecha con el servicio
Rapidez y efectividad en la tramitacién prestaciéon de
oS servicios

rato mas ambale y personalizado por parte de los
profesionales implicados

Optimizar las distintas vias de contacto (web,
eléfono, etc...)

Orientar las ayudas a los coelctivos mas dependientes

Ampliar los horarios de prestacion de servicios de
profesionales y sustituirlos cuando no estén

Aumentar el nimero de ayudas

Aumentar el nimero de trabajadores sociales

Ayuda a domicilio
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Sugerencias de mejora

SUGERENCIAS DE MEJORA DEL SERVICIO

: . San Blas-
Puente de _ Villa de Vicalvaro Canillejas o
TOTAL Usera Vallecas |Moratalaz|Ciudad Lineal| Hortaleza |Villaverde| Vallecas

14,5% 10,9%

16,9%

4,2%

2,8%

2,0%

1,8%

1,5%
1,5%
1,4%

1,4%

1,2%
0,9%
0,8%
0,8%
0,7%
0,7%
0,5%
0,3%
0,3%
6,1%
29,9%
9,9%

9,9%

3,0%

6,9%

2,0%

3,0%

4,0%
1,0%
1,0%

2,0%

0,0%
0,0%
0,0%
1,0%
1,0%
1,0%
0,0%
0,0%
1,0%
7,9%

34,7%
9,9%

17,3%

13,5%

4,8%

1,9%

3,8%

1,0%

2,9%
1,0%
1,9%

0,0%

1,9%
0,0%
2,9%
1,0%
1,0%
1,0%
1,0%
0,0%
0,0%
7,7%

25,0%
10,6%
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13,6%

14,6%

5,8%

0,0%

1,0%

1,0%

1,0%
0,0%
1,0%

3,9%

1,0%
1,0%
1,9%
1,0%
1,0%
0,0%
1,9%
1,0%
1,0%
9,7%
26,2%
12,6%

17,8%

15,8%

2,0%

4,0%

5,0%

5,0%

1,0%
1,0%
0,0%

0,0%

2,0%
0,0%
1,0%
3,0%
0,0%
2,0%
0,0%
0,0%
1,0%
8,9%
21,8%
8,9%

11,7%

16,5%

5,8%

2,9%

4,9%

5,8%

1,9%
1,0%
0,0%

1,0%

0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
1,0%
1,0%
0,0%
0,0%
0,0%
3,9%
32,0%
10,7%

14,6%

20,4%

1,9%

1,9%

0,0%

1,9%

2,9%
0,0%
1,0%

1,9%

0,0%
0,0%
1,0%
1,9%
0,0%
1,0%
1,0%
1,9%
0,0%
3,9%
33,0%
9,7%

14,7%

15,7%

3,9%

2,9%

2,9%

2,9%

0,0%
1,0%
2,9%

1,0%

2,9%
1,0%
0,0%
1,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
7,8%
26,5%
12,7%

18,0%

17,0%

2,0%

1,0%

2,0%

1,0%

1,0%
2,0%
1,0%

0,0%

3,0%
1,0%
1,0%
1,0%
0,0%
1,0%
1,0%
0,0%
0,0%
10,0%
25,0%
12,0%

12,9%

16,8%

4,0%

1,0%

2,0%

1,0%

0,0%
2,0%
1,0%

2,0%

1,0%
0,0%
0,0%
1,0%
1,0%
0,0%
0,0%
1,0%
0,0%
5,9%
34,7%
12,9%
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11,0%

14,0%

4,0%

4,0%

2,0%

0,0%

2,0%
1,0%
1,0%

0,0%

2,0%
1,0%
1,0%
0,0%
1,0%
0,0%
0,0%
1,0%
2,0%
4,0%
45,0%
4,0%
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6. Matriz de actuacidn estratégica
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- Esta matriz permite establecer el posicionamiento relativo de los distintos aspectos evaluados en funcién
de la importancia y la valoracidon otorgada a los mismos. Se trata de un analisis que permite la fijacion de
politicas estratégicas de mejora de los Servicios Publicos, al identificar prioridades de actuacion.

- La importancia se obtiene a partir de analisis de regresidon lineal, obteniendo los coeficientes “beta
estandarizados” que indican la importancia relativa que tienen cada una de las variables independientes
sobre la dependiente: satisfaccion global el servicio

« La valoracion corresponde a la satisfaccion respecto a cada una de las variables, de acuerdo a la
respuesta obtenida en el cuestionario en una escala de 0 a 10

A
ASPECTOS
IMPORTANTES
IMPORTANCIA Matriz estratégica
MEDIA
ASPECTOS POCO
IMPORTANTES
v
< VALORACION >
. MEDIA .
INSATISFACCION SATISFACCION
RELATIVA RELATIVA
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Explicacion de los cuadrantes resultantes de la matriz:

Aspectos de alta inversiéon Aspectos de alto mantenimiento

Aspectos valorados con insatisfaccion y con una alta incidencia sobre la Aspectos valorados con satisfaccién y alta incidencia sobre la valoracién global
valoracion global, por lo que hay que invertir de forma prioritaria sobre ellos por lo que hay que mantenerlos de forma prioritaria ya que una disminucion en
para que aumente la valoracion global la valoracién supondria una fuerte caida de la valoracion global.

Aspectos de baja inversion Aspectos de bajo mantenimiento

ASFOebC;?ZSV ?é?;ﬁgg;gﬂ?elgzag sfgrc Ic‘;onugegg cu;L/Iae 'iﬂifﬁi?igbs}%béﬁgg vglrc;raﬁlg . Aspectos valorados con satisfaccion pero cuya incidencia sobre la valoracion
g 1a b q o~ para g global es relativamente baja por lo que hay que mantenerlos, aunque no de

aumente su valoracién pero no son prioritarios dada su baja Importancia. forma prioritaria debido a su baja importancia.
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Matriz de actuacidn estratégica

IMPORTANCIA N ® ) (e} B
MEDIA )
w @ P

Satisfaccion global
V < 8,21 o

La ubicacidon y accesibilidad del centro

Las instalaciones del centro

La facilidad para contactar con el centro

El horario del centro

El tiempo transcurrido desde que solicit6 la cita hasta que se celebré
La organizacion y funcionamiento

Atencién continuada y seguimiento

La informacidn recibida

El tiempo dedicado a su entrevista

El trato y amabilidad

La profesionalidad

La intimidad y la confidencialidad

Comprensidn del profesional de su situacion y sus necesidades
Personal de recepcion y administracion

Resto de profesionales

TOoOmMmon W
legrx‘—
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/. Datos de clasificacion
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Datos de clasificacion

Geénero de las personas usuarias

Edad de las personas usuarias

(18 - 29)
Mujer (30-39) 17,4%
74,6%
(40 - 49) 18,7%
(50-59) 15,9%
Hombre
25,4% (60 - 69)
. . c (70-79) 11,7%
Nacionalidad de las personas usuarias
(80 y mas) 19,2%

Espafiola 64,3%

Espafiola, no nacido en Espaia

Extranjera de pais miembro de la UE

Extranjera de pais NO miembro de la UE

NS/NC | ,6%

Estudio de satisfaccidon de personas usuarias de Centros de Servicios Sociales @ ‘ M A D RI D




SIGMADOS . .
Analisis e Investigacion S.L. Datos de CIaSIﬁcaCIOn

Nivel de estudios Ocupacion

Trabaja
Sin estudios terminados
Jubilado, pensionista 32,8%
Estudios primarios 28,8%
Desempleado y en busca de su primer trabajo
Estudios secundarios 29,5%
Desempleado y ya ha trabajado antes 26,3%

Formacion profesional Estudiante

Estudios medios universitarios Trabajo doméstico no remunerado

Estudios superiores universitarios Otra situacion

No contesta

No contesta

Otra situacionNs/Nc
Con cuidadadores3 30, 2,1%

0,5%

Otros no familiares
2,6%

Solo/a

Con su hijo/a/s 26,3%

13,9%

Unidad de ConVivenCia Con otros familiares

15,9% Con su esposo/a

13,3%

Con su esposo/a e
hijos
22,3%

Estudio de satisfaccidon de personas usuarias de Centros de Servicios Sociales @ ‘ M A D RI D




® MADRID

Estudio de satisfaccidon de personas usuarias de Centros de Servicios Sociales @ ‘ M A D RI D




