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Ficha técnica.

TITULO DEL ESTUDIO:
Estudio de satisfaccién de personas usuarias de los Puntos de Encuentro Familiar (PEF) 2023.

ORGANO PROMOTOR:
Departamento de Familia. Subdireccién General de Familia e Infancia. Direccién General de Familia e Infancia del Area de Politicas Sociales, Familia e Igualdad.

OBIJETIVO DEL ESTUDIO:
Conocer el grado de satisfaccion con los Puntos de Encuentro Familiar por parte de las personas adultas usuarias y de las nifias, nifios y adolescentes atendidos.

UNIVERSO:
1.656 personas adultas con una permanencia minima de 6 meses en el servicio durante el afio 2023.
751 nifos, nifas y adolescentes y con una permanencia minima de 6 meses en el servicio durante el afio 2023.

TAMANO MUESTRAL:
70 cuestionarios validos en la encuesta de personas adultas y 28 en la dirigida a nifias, nifios y adolescentes.

PROCEDIMIENTO DEL MUESTREO:
La seleccion de informantes es censal: se ha facilitado a todas las personas adultas, nifias, nifos y adolescentes en alta en el periodo comprendido de recogida de la
informacién y con una permanencia minima en el servicio de 6 meses.

ERROR DE MUESTREO:

Para un nivel de confianza del 95,5% y en el supuesto p=g=0,5, el error muestral en la encuesta dirigida a personas adultas es del + 11,47%, y de + 18,18% en la encuesta
dirigida a nifos, nifias y adolescentes.

METODO DE RECOGIDA:
La informacion es recogida mediante encuesta online o en formato papel.

PERIODO DE RECOGIDA DE LA INFORMACION:
La recogida de la informacidn se ha realizado entre los meses de septiembre y diciembre de 2023.
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Satisfaccion general con el servicio recibido.
Grado de satisfaccion global.

= La satisfaccion de las personas adultas con el servicio recibido es elevada: el 84,3%

Insatisfecha/o manifiestan sentirse “satisfechas o muy satisfechas” (valoran el servicio con

(0-4); 15,7% puntuaciones que oscilan entre el 5 y el 10). De ese porcentaje, el 65,7% otorga la
maxima puntuacion (8-10).

= Sin embargo, el porcentaje de personas insatisfechas no es desdenable, el 15,7% de las

satisfecha/o personas adultas encuestadas otorga una puntuacion del 0 al 4 (escala del 0 al 10). Los

(5-7); 18,6% Puntos de Encuentro Familiar (PEF) son un servicio peculiar, en el sentido de que las

Muy personas adultas acuden al mismo por una resolucién judicial o administrativa y en
satisfecha/o situacion de alto conflicto entre sus miembros. Esto puede provocar una posicidon
fs"lgj menos receptiva y con mas reticencias hacia el servicio. El 35,7% de las personas

vinieron en contra de su voluntad (dato muy superior al % de personas insatisfechas).

30,0%
21,4%
14,3%
.
i " o 2 9% 5,7% 5,7% 7,1% I
B~ = w Z m m B
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

CUE de satisfaccion Puntos de Encuentro Familiar (PEF). Base 2023: 70
P17. En general, y teniendo en cuenta toda su experiencia en el PEF, indique su grado de satisfaccion global con el
servicio que ha recibido. Puntue de 0 a 10, siendo 0 “nada satisfactorio” y 10 “muy satisfactorio”.
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Valoracion media segun antigiiedad en el servicio

Mas de 2 aiios

Entre 1-2 aiios

Entre 6-12 meses

7,68

7,19

6,70

Base:

Base:

Base:

Segun sexo de la persona entrevistada

Hombre

Mujer

No contesta

CUE de satisfaccion Puntos de Encuentro Familiar (PEF). Base 2023: 70

8,06

6,69

3,00

Base:

Base:

Base:

P17. En general, y teniendo en cuenta toda su experiencia en el PEF, indique su grado de satisfaccion global con el

servicio que ha recibido. Puntue de 0 a 10, siendo 0 “nada satisfactorio” y 10 “muy satisfactorio”.
P18. Con el fin de poder realizar un andlisis estadistico, le solicitamos que, por favor, nos indique si usted es...

P20. Aproximadamente, ¢ cudnto tiempo hace que acude al PEF?

34

16

20

32

2

» La valoracion general media en 2023 ha
resultado de 7,29 dentro de una escala
de valores 0-10.

= La satisfaccion es mas elevada entre las
personas adultas con una antigiiedad
mayor a 2 afios. La mas baja estad entre
las personas adultas mas recientes.

= Los hombres son los que muestran una
mayor satisfaccion frente a las mujeres
encuestadas.
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Organizacion y funcionamiento

Valoracion media

10,1%
El horario de atencién 24,6% 65,2%
Claridad informacidn sobre reglas y | 327 I
11,6% funcionamiento 2
El ambiente del PEF es confortable. 18,8% 69,6%
Facilidad para plantear dudas o | 323 I
. 8,5% problemas Z
éLos juegos y juguetes que hay en el PEF estan 25 5% 66.0%
adaptados a la edad de su hijo y/o hija? D=0 D2
12,9% Ambiente confortable | 7,78 I
La informacion de las reglas y funcionamiento
del servicio estan claras. 1 80,0%
11,4% Horario de atencién | 7,71 |
Cuando he tenido alguna duda o problema lo he
podido plantear con facilidad. 8,6%4 80,0%
Juegos y juguetes adaptados a la | 770 I
edad =

Totalmente en desacuerdo o Insatisfecha/o (0-4)
De acuerdo o Satisfecha/o (5-7)

M Totalmente de acuerdo o Muy satisfecha/o (8-10)

= La claridad de la informacion sobre las reglas y funcionamiento del servicio ha sido lo mejor valorado por las personas adultas, quienes le han otorgado un 8,27 de
puntuacion media (escala de 0 a 10). Le sigue la facilidad que han tenido al plantear alguna duda o problema (8,23).

= La adaptacion de los juegos y juguetes a la edad de las hijas o hijos que han asistido al Punto en régimen de visitas ha sido lo peor valorado (7,70) pero con solo una
diferencia de 0,57 puntos respecto del primero.

CUE de satisfaccion Puntos de Encuentro Familiar (PEF). Base 2023: 70

P2. Por favor, utilizando una escala 0 — 10, donde 0 significa que estd “muy insatisfecho/a” y 10, “muy satisfecho/a”,
valore este horario de atencion de los Puntos de Encuentro Familiar.

P4-P7. Las siguientes preguntas estdn relacionadas con la organizacion y el funcionamiento de los Puntos de Encuentro

Familiar. Por favor, valore, para cada una de ellas, su grado de acuerdo utilizando una escala 0-10 donde 0 significa que
estd “muy en desacuerdo”y 10, “muy de acuerdo”. madrid.es g ‘ MADRID
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Atencion recibida en el régimen de visitas.

11,8%
11,4% El PEF es un espacio seguro. 8,8% 79,4%
Considero que tuvimos una buena acogida por
g ) @ acogida p 14,3% 74,3%
parte del equipo de profesionales. 16.4%
La informacidn personalizada recibida a través 16.4% 67.2%
del Plan de Intervencion es adecuada. it 1470
11,4%
Considero que el trato que recibo es o 0
respetuoso y profesional. Jo.0% S 20,3%
El apoyo psicoldgico y educativo es bueno. 25,4% 54,2%
8,7%
. . - 16,4%
Considero que el trato que reciben mis hijos/as 5,8% 85,5% o o 6
es amable. El PEF ha contribuido al cumplimiento del
L. . 13,4% 70,1%
régimen de visitas.
0,
i il S 23,7%
Las personas que nos atienden utilizan un o o
lenguaje claro y sencillo. 7,1% 84,3% El PEF ha mejorado la relacién con mis hijos/as. 18,6% 57,6%
Totalmente en desacuerdo (0-4) = De acuerdo (5-7) M Totalmente de acuerdo (8-10) Totalmente en desacuerdo (0-4) De acuerdo (5-7) M Totalmente de acuerdo (8-10)

CUE de satisfaccion Puntos de Encuentro Familiar (PEF). Base 2023: 70
P8-P16. Por favor, indique su grado de acuerdo con las siguientes preguntas relativas a la atencion recibida en el

régimen de visitas establecido en el Punto de Encuentro Familiar. Utilice la misma escala 0-10.
madrid.es : & | MADRID
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Trato amable hacia las hijas/os

Lenguaje claro y sencillo.

Espacio seguro.

Trato que recibo respetuoso y profesional.

Buena acogida por parte del equipo de profesionales. 1

Contribucidon del PEF al cumplimiento del régimen de visitas.

N

La adecuacion de la informacion personalizada recibida a
través del Plan de Intervencion

~
w

N
v

) ~ - ® o
N ) ) a

Contribucién del PEF a una mejor relacién con las hijas/os

Apoyo psicoldgico y educativo bueno.

<
o
0

= Lo mejor valorado en la atencidn recibida dentro del régimen de visitas ha sido el trato amable recibido por las hijas e hijos que han asistido a las visitas
(8,64). Le sigue el lenguaje claro y sencillo utilizado por las personas que los atienden (8,54).

= Lo peor valorado por las personas adultas atendidas en el régimen de visitas ha sido el apoyo psicolégico y educativo (6,68) con una diferencia de 1,96 respecto
del primero. Le sigue la contribucién del PEF a una mejor relacién con las hijas/os 86,78)

CUE de satisfaccion Puntos de Encuentro Familiar (PEF). Base 2023: 70
P8-P16. Por favor, indique su grado de acuerdo con las siguientes preguntas relativas a la atencion recibida en el

régimen de visitas establecido en el Punto de Encuentro Familiar. Utilice la misma escala 0-10. )
madrid.es ‘ & | MADRID
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Comentarios y sugerencias de las personas entrevistadas.

Valoraciones
negativas

Valoraciones positivas/ Sugerencias de
agradecimientos mejora

0,
38,9% 33,3% 22.2%

Discriminacion positiva hacia los Mads Puntos de Encuentro Familiar en
padres; descontento con los informes Son muy atentos/as con Madrid; mayor capacidad de
emitidos; incumplimiento de las sus hijas/os; buena intervencion en los casos por parte
sentencias; sin mejoria en la relacién aclaracién de dudas; buen de los equipos de trabajo (en el

con las hijas/os; mala adaptacion de trato; gente muy dmbito judicial); disminucidn del
horarios, incumplimiento de los profesional; atencion con tiempo entre el acuerdo y el
horarios; espacio no protegido, respeto; valoraciones comienzo del régimen de visitas;

ambiente no sano para menores; poco positivas generales sobre opcion de cambio de horario;
esfuerzo del equipo profesiona[ para el centro; valoraciones comunicacion mds accesible (mall), |
positivas generales y mds coherencia en el caso de los

que se cumpla el régimen de visita; » 96 _ .
falta de personal, rotacién del agradecimientos al retrasos constantes y los plazos de El PEF es imparcial entre

profesional; falta de profesionalidad; equipo profesional. entrega vencidos; mayor intimidad los pr ogenitor esy vela
profesionales sin empatia hacia las/s para las conversaciones entre pOII’ el ble{7 del menor o
menores; dificultades en el progenitores y personal del PEF; asi deberia ser.

entretenimiento con menores de varias coordinacion entre servicios (PEF,

edades en el horario de visitas; no se Centro de Servicios Sociales y Base: 32.

llevan a cabo las comunicaciones entre CAPSEM); ayuda del personal para la 54 comentarios

progenitores que se les solicita respecto defensa del menor; cierre de los PEF *“”Z ’”"5”/’," persona

a los hijos/as. por ser centros que perpettian la ZZinecerfnafZ Z’;S
violencia machista y vicaria.

CUE de satisfaccion Puntos de Encuentro Familiar (PEF). Base 2023: 70

P8-P16. Por favor, indique su grado de acuerdo con las siguientes preguntas relativas a la atencion recibida en el : :
régimen de visitas establecido en el Punto de Encuentro Familiar. Utilice la misma escala 0-10. madrid.es : @ ‘ MAD Rl D
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Datos de clasificacion.

Relacion con el nifio o nifia que acompaia

51,4%
44,3%
Sexo persona entrevistada
No contesta; 1,4% 1,4% 1,4%
2,9‘(: .
Mujer; Padre Madre Abuelo o abuela Otro familiar Persona acogedora

45,7%
| Base: 70

\

Respecto a las/los nifias/os que acuden al PEF, es
usted...

Hombre;
51,4%

Persona que
tiene el derecho
Base: 70 de visitas; 45,7%

—~

Persona que

\ tiene la custodia;

54,3%

Base: 70

madrid.es : & | MADRID

CUE de satisfaccion Puntos de Encuentro Familiar (PEF). Base 2023: 70

P18. Con el fin de poder realizar un andlisis estadistico, le solicitamos que, por favor, nos indique si usted es...
P19. (Qué relacion tiene con la nifia o nifio que acomparfia?

P21. Respecto a las/los nifias/os que acuden al PEF, es usted...
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PEF al que acude...

44,3%

Inicialmente, ¢ estuvo de acuerdo con la
resolucion judicial o administrativa que les derivo

)
17,1% al PEF: Ns/Nc;
7 2,9%
. 4’3%
[ ]

34,3%

PEF 1 (Tetuan) PEF 2 (Latina) PEF 3 SPEF (Arganzuela)
(San Blas-Canillejas) Base: 70
Si;
61,4%
Tiempo de permanencia en el PEF
48,6%
Base: 70
28,6%
22,9%
- - Base: 70
Entre 6-12 meses Entre 1-2 afios Mas de 2 afios

CUE de satisfaccion Puntos de Encuentro Familiar (PEF). Base 2023: 70
P1. Para empezar, sefiale a qué Punto de Encuentro Familiar (PEF) acude usted.

P20. Aproximadamente, écudnto tiempo hace que acude al PEF?
P22. Inicialmente, éestuvo de acuerdo con la resolucion judicial o administrativa que les derivd al PEF? madrid.es g ‘ MADRID
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Satisfaccion general con el servicio.
Nifas, nihos y adolescentes.

= |as nifas, nifios y adolescentes
encuestadas/os otorgan una
puntuaciéon media de
Puntuacién media satisfaccion a los Puntos de
3,21 Encuentro Familiar de 3,21 en
una escala de respuesta del 1 al
5.

= EI57,1% le pone la mdxima nota
(4 05).
Satisfechas/os = No obstante, el 35,7% le otorga
(3);7,1% la minima puntuacién (1 0 2), lo
que sefiala la dificultad a la que
se enfrentan los PEF a la hora de
35,7% 35,7% conseguir que sea un lugar
amigable para las nifias, nifios y
adolescentes que estan obligados

Insatisfechas/os
(1-2); 35,7%

Muy (escala 1 al 5)
satisfechas/os

(4-5); 57,1%

21,4% .. -
a asistir a los mismos.
7,1%
SO
1 2 3 4 5

CUE de satisfaccion Puntos de Encuentro Familiar. Nifias, nifios y adolescentes. Base 2023: 28

P8. En general, ¢ qué nota pones al PEF? :
madrid.es : & | MADRID
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7,1%
éTe gusta el centro? 57,1%

Valoracion media

10,7% éLas personas que trabajan alli te | 350 I
2 ’
éTe gustan los juegos y juguetes que hay alli? 60,7% han tratado con respeto?
éTe gustan los juegos y juguetes que | 343 |
. ) ) 3,6% hay alli? -
éLas personas que trabajan alli te han tratado 64.3%
con respeto? it
éTe has sentido seguro o segura? | 3,21 |
10,79
éHas entendido lo que te decian las personas I 53.6%
. 2 ,070
que te han atendido? &Te gusta el centro? | 3.18 |
3,6%
éTe has sentido seguro o segura? 60,7% ¢Has entendido lo que te decian las [ 311 ]

personas que te han atendido?

Insatisfechas/os (1-2) Satisfechas/os (3) W Muy satisfechas/os (4-5)

= Por un lado, y en general, las nifnas, ninos y adolescentes se muestran conformes con la atencidn que reciben en los Puntos de Encuentro Familiar. Todas las
puntuaciones medidas se encuentran por encima del 3 (escala 1-5). El aspecto mejor valorado es el trato con respeto que han recibido de las personas que trabajan
alli (3,50).

= Por otro lado, los porcentajes de descontento en todos los items superan el 28%, lo que hay que tener en cuenta para intentar conseguir que el tiempo que pasan
en los PEF sea mas amable para ellas y ellos. El aspecto que peor han valorado ha sido el entender lo que les decian las personas que les han atendido (3,11).

CUE de satisfaccion Puntos de Encuentro Familiar. Nifias, nifios y adolescentes. Base 2023: 28

P3-P7: Sefiala con una X la carita que mds se ajuste a lo que tu piensas. .
madrid.es : & | MADRID
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Comentarios y sugerencias de las ninas, ninos y adolescentes
entrevistadas.

Valoraciones
positivas
18,2%

No se siente feliz en el PEF; que Sobre entr,et.enimiento (mads libros

desaparezca y pueda volver largos; mds juguetes). Le gusta todo,; buen

con su madre; no los escuchan, - ’ trato equipo profesional

no quiere volver, aunque el Sobre /GS.p.SICO./O.gaS/OS (que estén

equipo profesional le ha toda la visita \I//gllando y tomando

tratado muy bien) nota; que estén todo el rato, pero
no leyendo ni con el ordenador
jugando. Que apunten lo que estdn Base: 10.
haciendo y les vigilen. Que les digan 11 comentarios
cosas que entiendan para su edad y ;Zggeﬁ:ﬂgﬁe’fgs’m
que no les obliguen a hacer cosas T r—
que no quieren)

CUE de satisfaccion Puntos de Encuentro Familiar. Nifias, nifios y adolescentes. Base 2023: 28
P9. Ademads de todo lo que nos has contado, équieres hacer alguna sugerencia o propuesta al PEF?

madrid.es ‘ & | MADRID
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Datos de clasificacion.

¢Cudl es tu Punto de

; Encuentro Familiar?
Sexo de la persona entrevistada Edad de la persona entrevistada

Prefiero no 42,9%

responder; - o,
17,9% 32,1% PEF 1 (Tetuan) _ 47,6%

17,9%

PEF 2 (Latina) . 9,5%

7,1%

Soy un nifio; Soy una -

i PEF 3
. 0,
28,6% nifa; 53,6% Entre 6 y 8 afios Entre 9y 11 afios Entre 12 y 14 afios Entre 15y 17 afios (San Blas- _ 42,9%

Canillejas)

Base: 28 Base: 28 Base: 21

CUE de satisfaccion Puntos de Encuentro Familiar. Nifias, nifios y adolescentes. Base 2023: 28
P2. Marca lo que corresponda...
P1. Antes de empezar, é puedes decirnos cudntos afos tienes?

P10. Para terminar, épuedes indicar a qué PEF acudes? (Si no sabes cudl es, puedes preguntar a una persona adulta o
marcar “no lo sé”.) i s . m‘ MADRID
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