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Introducción 

A continuación se presentan los resultados y conclusiones de la medición de la 
satisfacción de las personas usuarias del Servicio de Atención a la Violencia de Género 
SAVG 24h correspondiente al año 2016.  

El objetivo principal de la medición de la satisfacción de las personas usuarias es el de 
contar con información sistemática y continuada sobre la percepción de la satisfacción 
de las mujeres atendidas en el SAVG 24h, lo que permite determinar, además de su 
grado de satisfacción con el servicio recibido, los puntos fuertes y las áreas de mejora, 
informaciones relevantes para orientar la intervención a las necesidades y expectativas 
de todas las mujeres atendidas e incrementar la posibilidad de la detección de nuevas 
necesidades que puedan ser objeto de nuevos servicios. 

El método y la técnica elegida para medir la satisfacción de las usuarias de estos 
servicios ha sido la encuesta, puesto que permite recoger información relevante de 
manera sistematizada y medir de manera periódica los cambios en la percepción de las 
usuarias respecto a su satisfacción, además de establecer comparaciones y tendencias. 

El diseño de la encuesta está basado en el modelo SERQVAL de calidad del servicio, 
elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry cuyo propósito es mejorar la calidad de 
servicio ofrecida. Evalúa la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones: 
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. Permite 
evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de comparación con otras 
organizaciones. Este modelo ha sido comprobado y validado y recoge las dimensiones 
fundamentales en las que se establece la satisfacción en relación con la prestación de 
servicios, estas dimensiones son:  

1- Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y 
cuidadosa 

2- Capacidad de respuesta: disposición de ayudar a los y las clientes y 
proveerlos/as de un servicio rápido. 

3- Seguridad: posesión de las destrezas requeridas y conocimiento de la 
ejecución del servicio, inexistencia de peligros, riesgos o dudas, honestidad del 
servicio que se provee. 

4- Empatía, cortesía en la atención, consideración, respeto y amabilidad del 
personal. 

5- Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal, 
etc. 

Debido a las características del SAVG, se han utilizado dos tipos de encuestas: 

 Encuesta para el alojamiento temporal 
 Encuesta para la atención ambulatoria 

La medición de la satisfacción con la atención ambulatoria se ha llevado a cabo durante 
el mes de Octubre de 2016. Se han pasado las encuestas a todas las personas que han 
acudido al SAVG 24h durante ese periodo. De esta forma se ha hecho un corte 
transversal sobre el conjunto de las usuarias atendidas, recogiendo sus opiniones y 
puntos de vista en diferentes momentos de la intervención. La cumplimentación de las 
encuestas ha sido anónima y voluntaria. 

Para la medición de la satisfacción en el alojamiento temporal, se han pasado las 
encuestas a todas las mujeres alojadas una vez que causaban baja en el mismo. 
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Participación 

Como se puede apreciar en la siguiente tabla, las encuestas contestadas entre los dos 
tipos de encuestas han sido 133: 

Centro  Encuestadas 
Contestadas  

Atención 
ambulatoria  

81 

Alojamiento 
temporal  

52 

Total 133 
 

Promedio Satisfacción Usuarias  

A continuación se presenta el promedio de satisfacción global por tipo de atención. 

La satisfacción general de las usuarias en el año 2016 ha sido respecto a la atención 
ambulatoria un 4,63 y respecto a la zona de alojamiento temporal un 4,85. 

Centro  Atención 
ambulatoria 

Alojamiento 
Temporal 

Satisfacción 
General  

4,63 4,85 

 

Satisfacción por Dimensiones 

En la siguiente tabla se muestran los ítems del cuestionario de atención ambulatoria 
agrupados según las dimensiones SEERQVAL, y la valoración de la accesibilidad a los 
servicios. 

ASPECTOS DEL CUESTIONARIO  
A. FIABILIDAD 4,26 
6. Los compromisos iniciales se han cumplido correctamente 4,32 
7. Recibo suficiente información del funcionamiento del servicio 4,54 
8. Estoy satisfecho/a con las actividades en las que participo 3,90 
B. CAPACIDAD DE RESPUESTA 4,44 
5. Se tienen en cuenta mis necesidades y sugerencias planteadas 4,44 
C. SEGURIDAD 4,38 
9. Confío en el equipo de profesionales y en su forma de trabajar 4,51 
10. Me siento apoyado/a en el día a día 4,25 
D. EMPATÍA 4,85 
1. El equipo de profesionales es amable y educado conmigo 4,85 
2. Me siento escuchado/a y acompañado/a  por parte del equipo de 
profesionales 

4,85 

E. ELEMENTOS TANGIBLES 4,63 
3. Las instalaciones y materiales son los adecuados para atenderme 
correctamente 

4,63 

4. Las instalaciones y materiales se encuentran en general en buenas 
condiciones 

4,63 

 

Las dimensiones que obtienen una puntuación mayor son las de Empatía y Elementos 
Tangibles. Como se aprecia en la tabla, el ítem que ha obtenido una puntuación mayor 
son los relativos a: “El equipo de profesionales es amable y educado conmigo” y “Me 
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siento escuchada y acompañada por parte del equipo de profesionales” Las mujeres se 
sienten: “escuchadas, comprendidas y valoradas”, y con credibilidad sobre lo que 
cuentan, quizás este sea el aspecto más determinante e importante de la intervención. 
Las profesionales por medio de la empatía y un exhaustivo conocimiento de la 
problemática van creando los mimbres que empiezan a trenzar el vínculo terapéutico, a 
partir del cual se da paso a la reconstrucción de si mismas, de su futuro y de la historia 
de sus vidas.  

Las dimensiones que obtienen una puntuación menor son las de Fiabilidad y la de 
Seguridad. En la tabla se reflejan, que el ítem que ha obtenido una puntuación menor 
es el relativo a “Estoy satisfecha con las actividades en las que participo.  

 

En cuanto a la satisfacción en el alojamiento temporal, en la siguiente tabla se muestran 
los resultados obtenidos. Como se puede observar las dimensiones más valoradas son 
Empatía, Seguridad y Fiabilidad y las menos valoradas capacidad de respuesta 
y elementos tangibles. 

Así mismo, los ítems mejor valorados son el trato y la amabilidad de las profesionales, 
así como la confianza que se tiene en el equipo y el cumplimiento en el compromiso 
adquirido con ellas en el Plan de Intervención. 

Empatía  
B1. ¿Cuándo llegaste al Servicio, cómo te sentiste  acogida?  4,75 
B2. ¿Qué te parecen las pautas de convivencia? 4,54 
B3. ¿Qué te parece el  horario establecido?  4,47 
B7. Valora el trato y amabilidad de las profesionales que la atienden 4,86 
C2.Me he sentido escuchada empatía 4,69 
C5.Se me ha dado el tiempo suficiente para explicarme empatía 4,54 
C6. Siento que se ha entendido mi situación empatía  4,63 
Total empatía  4,64 

Seguridad  
B6. ¿Y la convivencia con el resto de familias?  4,54 
C4.Confío en las profesionales y en su intervención  4,77 
C3.Me siento más segura   4,63 
Total media seguridad  4,65 

Fiabilidad  
B9. Valora la Información facilitada sobre el servicio  4,61 
B10. ¿Cómo crees que te hemos acompañado tal y como nos 
comprometimos en el Plan de Intervención?  

4,77 

C7.Creo que la atención recibida me ha ayudado  4,66 
C1.Me ha sido útil para resolver mi situación  4,48 
Total media fiabilidad  4,63 

3,9
4

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

FIABILIDAD CAPACIDAD
DE

RESPUESTA

SEGURIDAD EMPATÍA ELEMENTOS
TANGIBLES

4,26 

4,44 
4,38 

4,85 

4,63 



 

Intress: Estudio Satisfacción Usuarias 2016  Página 6 de 11 

Capacidad de respuesta 
B8. Valora la respuesta del centro a sus necesidades 4,57 
Total media capacidad de repuesta  4,57 

Elementos tangibles 
B5.¿Cómo valoras la limpieza del centro y de  sus instalaciones?  4,68 
B4. ¿Y la alimentación?  4,08 
Total media elementos tangibles  4,38 

 

Puntos Fuertes – Áreas de Mejora 

En la siguiente gráfica se muestran los resultados de cruzar las puntuaciones obtenidas 
respecto a satisfacción, en la atención ambulatoria, en las diferentes dimensiones 
puesta esta en relación con la importancia otorgada a cada dimensión analizada. Para 
conseguir aumentar la satisfacción de las usuarias de una manera eficiente, los 
esfuerzos de mejora se han de centrar en las dimensiones peor valoradas y a las que 
las usuarias manifiestan conceder mayor importancia. Representadas estas variables 
en la gráfica siguiente, destacan como dimensión objeto prioritario de mejora la 
capacidad de respuesta seguida de la seguridad aunque esta dimensión está 
valorada como menos importantes.  

Como puntos fuertes se señalan la Empatía.  

 FIABILIDAD CAPACIDAD 
DE 

RESPUESTA 

SEGURIDAD EMPATIA E 
TANGIBLES 

PROMEDIO 

IMPORTANCIA 27,00 43,00 28,00 30,00 10,00 27,60 
SATISFACCIÓN 4,26 4,44 4,38 4,85 4,63 4,51 
 

 

Elementos tangibles, Empatía, Seguridad, Empatía, Fiabilidad 

En cuanto al alojamiento temporal, los esfuerzos tienen que ir encaminadas a mejorar 
los elementos tangibles y la capacidad de respuesta. 
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Preguntas cualitativas 

A continuación se muestras las respuestas de las usuarias a las tres preguntas 
cualitativas que se realizan en la encuesta en relación a la atención ambulatoria: 

¿Qué aspecto del servicio te ha gustado más? 

 La atención de las profesionales  
 El trato de las profesionales me ha gustado ya que me genera confianza  
 Todo en general  
 Todo 
 Me he sentido escuchada y con esperanza de tener un apoyo en una situación tan 

difícil de escapar. Me han hecho sentir que no estoy sola  
 Facilidad de contacto, acercamiento te sientes escuchado y te entienden te 

aconsejan lo mejor ya que en estos temas tenemos muy poca información  
 Psicóloga  
 El aspecto de psicología y abogada  
 El trato recibido el apoyo la ayuda del servicio en general  
 La atención recibida  
 La atención y el buen trato  
 Alternativas  
 El trato es muy bueno y te sientes muy comoda  
 La profesionalidad, amabilidad, comprensión  
 Todo bien por el día de hoy  
 La confianza para poder contar a un desconocido lo que igual no has contado antes  
 La información, el trato y hablar con las profesionales, la sensación de tranquilidad  
 La facilidad para permitirme expresar mis dificultades  
 La rapidez y amabilidad  
 En realidad me has gustado todo porque he sido bien acogida por todos el equipo 

que me has tratado. Estoy súper contenta con todo el apoyo que mencionado  
 La atención y la empatía que he recibido  
 El respeto recibido, la disponibilidad, el apoyo recibido el que todos conocen la 

situación y manejan los mimos criterios es decir no hay con tradiciones  
 Todo el aspecto de la orientación  
 Me he sentido escuchada y comprendida que en estos momentos de mi vida es tan 

importante para mi  
 Me han encantado los talleres y poder ver a otras mujeres que están en la mima 

situación que yo  
 La confianza trato y búsqueda de soluciones implicación  
 La amabilidad y la empatía  
 La atención muy buena desde el momento que llegue  
 En lo bien que me han explicado todo  
 El trato e información  
 La psicóloga  
 El trato personal de xxxxx1 mi trabajadora social empatiza mucho con la victima  
 Asistencia a menores  
 La chica que me ha atendido y escuchado  
 El trato con las profesionales hacia nosotras es muy agradable saber que te 

escuchan y te entienden lo que yo no soy capaz de entender  
 La profesionalidad de las trabajadoras y el apoyo recibido que saben escuchar y 

ayudar  

                                                        
1 Nombre de una de las trabajadoras sociales 
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 Atención e información de dudas y mucho tiempo dedicado a la victima  
 Todos sobre todo las chicas me dan mucha confianza  
 La atención e información  
 Psicóloga  
 Desahogo  
 El trato tan cercano cariñoso y comprensivo de tratarme  
 En general todo es correcto  
 Profesionalidad y amabilidad  
 Todo bien en general  
 La atención y comprensión del equipo hacia mi  
 Que me escuchan y aconsejan  
 La atención y explicaciones  
 La atención de la educadora y el trato amable y que me ponga en contacto con 

talleres y psicólogos adecuados a mi situación  
 Las sesiones con las psicóloga  (xxxx)2.el taller 
 La persona que me ha atendido (xxxx)3 
 Las auxiliares  
 La comprensión y atención telefónica en el momento  
 Todos 
 Talleres colectivos, disponibilidad, especialización, trato muy positivo en general  
 Legal  
 La comunicación y comprensión por parte de las trabajadoras del centro la atención 

tan cercana y los consejos dados  
 La buena formación que tienen las profesionales y lo bien que transmiten me han 

dado mucha seguridad y me han informado muy bien de todo son muy expertos y lo 
agradezco mucho  

 La información aportada  
 Las instalaciones para los menores decoración de los despachos da sensación de 

cálido y confortable por supuesto la buena atención y la empatía  
 La atención personalizado me ayuda a sentirme escuchado que me apoyan 

emocionalmente y asi me puedo desahogar  
 El trato hacia mi  
 El trato y los comentarios en la primera toma de contacto  
 La información recibida  
 La trabajadora social ha sido atentísima y cariñosa conmigo atendiendo mi petición  
 Me ha gustado mas que han podido apoyar y escuchar sobre todo en la situación 

que me encuentro y recibir orientación  
 Que te informase muy claro de los temas  
 La profesional con la que trate me sentí muy cómoda y en confianza para plantear y 

contar mi situación  
 Me gusta todo son muy profesionales con todo gracias.  
 Las profesionales que atienden 

¿Qué aspecto del servicio podríamos mejorar? 

 Yo la estancia que estuve en este centro no veo que se mejore nada  
 Todo me parece correcto  
 Es la primera cita que he tenido y no cambiaria nada  
 Ninguno  
 Por mi parte nada todo es correcto  
 La comida esta mala  

                                                        
2 Nombre de una de las psicólogas del Servicio 
3 Nombre de una de las psicólogas del servicio 
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 Es mi primera cita y no puedo aun opinar 
 Todo muy bien  
 Ampliar el equipo humano para dar citas con menor tiempo de espera  
 Las citaciones menos tiempo de espera  
 La espera en el horario de la cita (no tanto por mi como la que he observado en la 

sala de espera) 
 Por ahora todo esta bien  
 Me gustaría mas tiempo de apoyo psicológico y talleres de psicología para apoyar la 

autoestima y detección de personas toxicas y para trabajar la separación o 
alejamiento de las personas toxicas  

 Bueno ninguno todo los aspectos están bien  
 Me gustaría que hubiera mas talleres y que se pudiera hacer terapia de grupo  
 Lo veo todo bien  
 Todo esta bien  
 Para mi ninguno  
 Mas recursos 
 En mi caso creo que todo esta bien  
 Mas centros como este para proteger el mal trato a la mujer  
 Ninguno todo es muy bueno  
 Demora  
 Si acaso intentar dar la primera cita un poco antes para que no se enfríe los 

sentimientos de la persona afectada  
 Nada  
 Todo bien  
 Espacio entre citas  
 No puedo valorarlo aun  
 Tiempo en dos citas  
 Somos tantas que entiendo la dificultad para trato mas personalizado y practico 

cada caso es distinto y complejo  
 Mas ejemplos  
 En principio todo esta bien  
 La verdad es que solo tengo palabras de agradecimiento  
 Tiempos de espera entre citas  
 Me gustaría que fueran mas horas al mes con la psicóloga para ayudarme a 

recuperarme emocionalmente 
 El tiempo desde la primera llamada hasta la primera cita en persona 
 No tengo ninguna  
 Ninguno todo correcto  
 Esta bien todo  
 Ninguno  
 Ayudas de alimentación, ayudas económicas e higiene  

Si quieres exponer otras observaciones y sugerencias 

 Que gracias a todas las profesionales  
 Enhorabuena por el trabajo seguid así muchas gracias.  
 Sois un gran equipo de profesionales  
 Gracias 
 El equipo es maravilloso  
 Muchas gracias.  
 Felicito al equipo que tienen se han portado muy bien conmigo  
 Gracias a vosotras por vuestra labor  
 Agradecer la existencia de estos servicios que son muy necesarios para las mujeres 

que sufrimos violencia de genero  
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 Sois lo mejor que tenemos las mujeres cuando estamos desoladas y no llegamos a 
mar que pensar sin saber que pensar de nosotras  

 Todo estupendo gracias  
 No 
 Mas tiempo en los talleres y gracias.  
 El taller fue de gran ayuda muchas gracias.  
 Muchas gracias por vuestra ayuda por apoyarme y escucharme me siento menos 

sola  
 Me gustaría que vieran a mi hija y la ayudaran también  
 Ninguna agradecerlos por la orientación  
 No hay sugerencias esta todo bien y la gente es muy profesional  
 De momento no porque es la primera cita  

Conclusiones y propuestas de mejora 

De acuerdo al esquema del análisis realizado, en conjunto cabe resaltar que:  

 En la parte de atención Ambulatoria destacan como dimensiones más valoradas con 
una puntuación media mayor, las dimensiones de Empatía y Elementos 
tangibles. La puntuación más baja la obtiene la dimensión Capacidad de 
Respuesta. 
En concreto los ítem más valorados han sido la amabilidad y educación del equipo 
de profesionales y la sensación de escucha y acompañamiento trasmitida por el 
equipo de profesionales. “ 
En cuanto a los ítems a mejorar, la posibilidad de participación en actividades y el 
sentimiento de apoyo en el día a día. 

 En la parte de alojamiento temporal destacan como dimensiones más valoradas con 
una puntuación media mayor, las dimensiones de Empatía, Seguridad y 
Fiabilidad. La puntuación más baja la obtiene la dimensión Elementos 
tangibles y Capacidad de Respuesta. 
En concreto los ítems más valorados son el trato y la amabilidad de las 
profesionales, así como la confianza que se tiene en el equipo y el cumplimiento en 
el compromiso adquirido con ellas en el Plan de Intervención. 

 En cuanto a los ítems a mejorar, la alimentación y la sensación de cobertura de sus 
necesidades. 

De cara al año 2016 los objetivos planteados se establecen en relación a mantener la 
tendencia positiva de los ítems mejor valorados y a mejorar los aspectos identificados 
con las respuestas más bajas del cuestionario. 

Acciones de Mejora 
De cara al año 2017, se procederá a realizar un cambio el proveedor del servicio de 
alimentación con lo que esperamos mejorar la satisfacción de las usuarias respecto a la 
misma. 

Entendemos que la sensación de ajuste a sus necesidades, viene derivada de la 
sensación de urgencia e incertidumbre de las mujeres por el momento en el que llegan 
al servicio. Creemos que necesitan una atención más continuada en el tiempo y 
compartir espacios con otras mujeres que hayan vivido situaciones similares (tal y como 
se refleja en algunos comentarios de las respuestas cualitativas) por lo cual sería 
necesario ampliar el numero de profesionales puesto que el ratio de profesionales no 
está adaptado a la demanda existente. 
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Así mismo, para garantizar la participación de las mujeres en las actividades grupales y 
talleres para compartir espacios con otras mujeres, al existir un mayor número de 
profesionales se podrían llevar a cabo más convocatorias anuales, lo que permitiría la 
participación de un mayor número de mujeres. 


