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Ficha técnica.

TITULO DEL ESTUDIO:

Estudio de satisfaccidon de personas usuarias de los Centros de Apoyo a las Familias (CAF): Servicios de Atencidn Familiar. 2021.

ORGANO PROMOTOR:

Departamento de Familia. Subdireccién General de Familias e Infancia. Direccidon General de Familias, Infancia, Educacién y Juventud. Area de Familias, Igualdad y Bienestar
Social.

OBIJETIVO DEL ESTUDIO:

Conocer el grado de satisfaccidn de las personas que utilizan los Servicios de Atencidon Familiar que se prestan en los CAF de la ciudad de Madrid.

UNIVERSO:

8.205 familias usuarias de los Servicios de Atencion Familiar de los CAF que finalizan su intervencién a lo largo del afio 2021.

TAMANO MUESTRAL:

1.312 cuestionarios validos.

PROCEDIMIENTO DEL MUESTREO:

La seleccion de informantes es censal, se facilita a la totalidad de familias que finalizan la intervencion, durante la sesidn de cierre.

ERROR DE MUESTREO:

Para un nivel de confianza del 95,5% y en el supuesto p=q=0,5, el error muestral es del £ 2,53%.

METODO DE RECOGIDA:

Los cuestionarios son autocumplimentados por las familias a partir de un formulario realizado en Google Forms, cuyo link es remitido por correo electrénico. La informacion es
recabada por los CAF y derivada al Departamento de Familia.

PERIODO DE RECOGIDA DE LA INFORMACION:

La recogida de la informacién se extiende a lo largo del afio. El periodo de la evaluacién 2021 comprende desde el 1 de enero al 31 de diciembre.

Al igual que ocurrié en 2020, en 2021 la actividad de los CAF también se ha visto afectada por la pandemia COVID-19. La evaluacidn de la satisfacciéon durante este afio esta
condicionada por diversos aspectos organizativos y metodolégicos, como lo son el aumento de la actividad virtual en decremento de la presencial, la reduccion de aforos en los
CAF o la adaptacion a otro tipo de medidas de caracter sanitario. 3
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bienestar social
Satisfaccion general con el servicio recibido.
Datos anuales.

Insatisfechos/as
2,5%

Satisfechos/as

0, . . .7 ope o . . .7 .
>,4% = Los Servicios de Atencion Familiar prestados por los CAF a las familias incluyen orientacion social,

asesoramiento juridico, atencién psicoldgica ante las dificultades en el ambito de las relaciones
familiares, atencidon y prevencion de las relaciones de violencia en el ambito familiar, mediacién
familiar y el espacio de relacién para familias con nifos de 0 a 6 ainos.

= Algo mds de 9 de cada 10 personas entrevistadas (92,1%) manifiestan sentirse “muy satisfechas” con
los servicios de atencidn familiar, valorando con puntuaciones que oscilan entre el 8 y el 10, dentro de
una escala de valores 0-10. Estos datos reflejan una alta satisfaccién de las familias con el servicio
recibido, similar a la obtenida en 2020 (92,2%), aunque mas reducida que la de 2019 (94,6%).

» EI56,6%, ha otorgado la mdxima puntuacion (10) al servicio recibido.

: satisfl\ellcl:z)s/as = Lainsatisfaccion con el servicio (valoraciones 0 a 4) es manifestada por el 2,5% (0,5% en 2020).
92,1%
|
——
%
Base 2021:1.312 1,1% °°’2% °'3°/2 507 0,3.°/2'0% 0,43/00’2% 0,5_"/3 N 1’1.0/3 3% 1'30/3 el
Base 2020: 552 = 2% o S L4
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Insatisfechos/as Satisfechos/as Muy Satisfechos/as
CUE de satisfaccion CAF: Servicios de Atencion Familiar. Base 2021=1.312; Base 2020= 554. 4

P5: En general, y teniendo en cuenta toda su experiencia en el centro, écudl es su grado de satisfaccion con el servicio recibido? Utilice una escala de 0 a 10.
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Evolucion.
9,37
9,20 3,30 . 9,23 9,14
2017 2018 2019 2020 2021
Media
(0-10)

= |avaloracién media de los servicios de atencion familiar en 2021 (9,14) desciende de la obtenida en afios anteriores, aunque continua siendo muy
elevada y superior a 9.

= Se aprecia un ligero incremento del porcentaje de personas con satisfaccion muy baja (de 0,4% en 2020 a 1,7% en 2021) y baja (de 0,2% a 0,8%).

83,9% 85,0%

79,0% 81,0% 82,9%
—e—SG Muy alta (10-9) o
—e—SG Alta (8-7)
SG Aceptable (6-5)
SG Baja (4-3) 18,0% 13,5% 13,0% 16,1% 12,2% e o e
T Se My Baa (02) 0.1% o % 0,4% 0,4% 17% Base 2018 1691
L Base 2017:1.782
2017 2018 2019 2020 2021
CUE de satisfaccion CAF: Servicios de Atencion Familiar. Base 2021=1.312; Base 2020= 554, Base 2019 = 1.315; Base 2018 = 1.695; Base 2017=1.785. 5

P5: En general, y teniendo en cuenta toda su experiencia en el centro, écudl es su grado de satisfaccion con el servicio recibido? Utilice una escala de 0 a 10.
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Satisfaccion general segun perfil y CAF. - Al igual que ocurrié en 2020, de
nuevo las mujeres y el grupo de
personas mas mayores valoran el
servicio global con puntuaciones

Valorzt.:lon medias algo mas elevadas que los
L - hombres o el resto de grupos de
Mujeres Base: 910 9'14 edad.
| = Cuatro CAF reciben en 2021
Hombres 9,12 | Base: 308 e a1 puntuaciones superiores al 9: CAF
il 1,7,3y5.
Nc/N . o
e/Ne 8,75 | Base: 4 = Aunque el tamafio de la muestra
. no permite la extrapolacion de
CAF1 976 | Base: 186 conclusiones por centro, vuelve a
i i destacar el CAF 5 por haber
Menos de 18 afios 9,25 | Base: 12 CAF2 8,53 | pse et Obtemdo' e I.gual / que el ano
| . pasado, la media mas elevada. En
CAF 3 Base: 194 i
Entre 18 y 29 afios 9.20 e 9,48 | e'I extremo contrario, el CAF 4'P,1a
| 1 sido valorado con una puntuacion
CAF4 8,47 | Base: 126 2 f
Entre 30y 44 afios 9,20 | Base: 509 | mas baja.
A crs I - " Subyace sobre el analisis de la
Entre 45 y 64 afios 9,05 | e c7 ] valoracion global del servicio,
] CAF 6 8,97 | Base: 182 dificultades de representatividad
csomis O N - A B muesie 8 R e ks
CAF 7 9,35 | Base: 299 variables sociodemograficas.

CUE de satisfaccion CAF: Servicios de Atencion Familiar. Base 2021=1.312. 6
P5: En general, y teniendo en cuenta toda su experiencia en el centro, écudl es su grado de satisfaccion con el servicio recibido? Utilice una escala de 0 a 10.
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Organizacion y prestacion del servicio.

Inicio de la intervencion.

®  Muy
1,4%
B Breveo largo o
Atencidn en el primer 5 93,2% muy ]I.azrgoo/
contacto ’ breve e
57,8%
30,0%
] 18,4%
11,6% ’ 10,0% y
B Insatisfechos (0-4) = Satisfechos (5-7) B Muy satisfechos (8-10) ! 2,2%
Adecuado Muy breve Breve Adecuado Largo Muy largo
57,8%
Base: 1.312
Atencion en el primer
contacto / . » ]
= El 98,5% de las familias se formaron una buena percepcion de los CAF tras el primer contacto
con el equipo de profesionales (en el 93,2%, la percepcidn fue muy buena). La atencién
Base: 1.312 aLe . . .z .
recibida en ese primer contacto ha sido valorada con una puntuacidon media de 9,31.

= EI87,8% de las familias se muestran satisfechas respecto al periodo de tiempo que transcurrio
entre el primer contacto y la primera cita en el centro (lo consideran adecuado e incluso breve
o muy breve). No obstante, el 12,2% lo ha percibido excesivo (largo o muy largo). /

k 7

CUE de satisfaccion CAF: Servicios de Atencion Familiar. Base 2021=1.312.

P1: Por favor, indique su grado de satisfaccién con la atencion recibida en su primer contacto con el centro. // P2: El tiempo transcurrido entre el primer contacto y la primera cita.
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Equipamiento, instalaciones y horario.

1,7%
Horario [18,2% 90,2% .
Horario Base: 1.312
2,3%
E(_]uipami_ento e 11,0% 86,7% Equipamiento e
instalaciones instalaciones Base: 1.312

M Insatisfechos (0-4) Satisfechos (5-7) ™ Muy satisfechos (8-10)

= E| equipamiento y las instalaciones de los CAF se revela, de nuevo, como el aspecto mas critico de todos los medidos en la encuesta: es el que
menor valoracion media ha obtenido (8,95). El 2,3% ha puntuado este atributo con puntuaciones que oscilan entre el 0 y el 4, aunque se ha
percibido mejora respecto a la valoracién en 2020, cuando el 8,7% manifesté su baja satisfaccion.

= |a percepcidn del horario de atencidn de los centros es mas positiva. Su valoracion media es de 9,11 y el porcentaje de personas muy satisfechas
corresponde a un 90,2%.

CUE de satisfaccion CAF: Servicios de Atencion Familiar. Base 2021=1.312.
P3.1: La adecuacion del equipamiento e instalaciones del centro donde se le ha atendido. // P3.2: El horario de atencidn del centro.
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Apoyo profesional.

1,8% 1
Trato recibido I 3 94,4%
2,3% |
Apoyo profesional I 4,6 93,1% .
Apoyo profesional Base: 1.312

M Insatisfechos (0-4) Satisfechos (5-7) B Muy satisfechos (8-10)

= Lavaloracidn que las personas encuestadas hacen de la atencion profesional es muy positiva. El porcentaje de familias que valoran el trato recibido con
puntuaciones entre el 8 y 10 asciende al 94,4%, mientras que el 93,1% lo hace del apoyo que se les ha facilitado.

= No obstante, las personas disconformes o no satisfechas oscilan entre el 1,8% del trato y el 2,3% del apoyo profesional, porcentajes mds elevados que
los obtenidos el afio pasado (0,4% y 0,5%).

= En coherencia con la distribucién porcentual de la satisfaccion, las valoraciones medias son también muy elevadas siendo, de hecho, las mejor
puntuadas de todos los aspectos medidos en la encuesta (9,45 en relacidn al trato y 9,33 al apoyo), aunque han descendido respecto al 2020 (el trato
se valord con una puntuacién media de 9,56 y el apoyo, de 9,47).

CUE de satisfaccion CAF: Servicios de Atencion Familiar. Base 2021=1.312. 9
P3.3: El trato recibido por los y las profesionales que le han atendido. // P3.4: El apoyo profesional que ha recibido.
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Respuesta a las necesidades.

® Ns/Nc
Muy largo o largo
3,0% B Breve o 3,3% 80,8%
muy
breve
R taal idad 5,6 9
espuesta a las necesidades 91,3% 15,9%
11,1%
4,7% 25%  08% 0,1%
Insatisfechos (0-4)  Satisfechos (5-7) M Muy satisfechos (8-10 | | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
M Insatisfechos (0-4) atisfechos (5-7) B Muy satisfechos (8-10) Adecuado Muy Breve Adecuado Largo Muy Ns/Nc
80.8% breve largo
Base: 1.312
. f- La atencidn recibida en los CAF ha sido adecuada a las necesidades del 96,9% de las familias (eﬁ
Respuesta a las necesidades

91,3% se muestran muy satisfechas, y el 5,6%, relativamente satisfechas).
= |avaloracién media de este aspecto ha resultado ser de 9,16 (9,31 en 2020).

= La valoracion del tiempo de intervencion con las familias se divide entre el 80,8% de familias
satisfechas o que entienden la duracidn como adecuada, y el 19,2% que la consideran
desproporcionada, bien por resultarles escasa (15,9% breve o muy breve), o bien por
K considerarla excesiva (3,3% larga o muy larga).

Base: 1.312

CUE de satisfaccion CAF: Servicios de Atencion Familiar. Base 2021=1.312.
P3.5: La adecuacion de la respuesta ofrecida a sus necesidades. // P4: La duracion del apoyo que usted y su familia han recibido en el centro .

10
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Valoracion de la intervencion y de los aspectos organizativos segun CAF.

ﬁ CAF 2 8,18 | Base: 156
CAF5 9,56 | Base: 169 CAF 5 m B Bose: 169 CAF 2 8,09 | Base: 156 .
| CAF 4 8,76 | Base: 126
l . . )
CAF 3 9,55 | Base: 194 CAF 3 35,6% { Base:194 CAF 4 8,56 | Base: 126
| CAF 6 8,97 | Base: 182
9 ; ’
CAF 7 9,40 | Base: 299 CAF1 [BEESEA Base: 186 CAF 3 8,67 | Base: 194

S 30,0% 2 o R oo O TR oo
CAF 6 9r34 | Base: 182 C |
CAF 6 28;6% 8,1% Base: 182 ) CAF 5 9,28 | Base: 169
TOTAL 9,31 Base: 1.312 CAF 6 8,99 | Base: 182
| 27,8% JEERSSPE CAF 7 9,37 | Base: 299
CAF1 9,26 | Base: 186 CAF 5 9,17 | Base: 169 |
i Base: 299 CAF 1 931 | CAF 1 9,38 | Base: 186
CAF2 8,92 - ) Base: 186 )
1 I cose: 156 |
4 CAF 3 .
CAF 7 9,37 | Base: 299 9,40 | Base: 194
CAF 4 8,87 | Base: 126 ’

] B Breve/muy breve M Adecuado M Largo/muy largo J
CUE de satisfaccién CAF: Servicios de Atencién Familiar. Base 2021= 1.312. P1: Por favor, indique su grado de satisfaccion con la atencion recibida en su primer contacto con el centro. // P2: El tiempo transcurrido entre el primer contacto y la primera cita. // P3.1: La

adecuacion del equipamiento e instalaciones del centro donde se le ha atendido. // P3.2: El horario de atencién del centro. // P3.3: El trato recibido por los y las profesionales que le han atendido. // P3.4: El apoyo profesional que ha recibido. // P3.5: La adecuacién de la 11
respuesta ofrecida a sus necesidades. // P4: La duracién del apoyo que usted y su familia han recibido en el centro .
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Valoracion de la intervencion y de los aspectos organizativos segun CAF.

CAF 2 8,78 Base: 156 CAF 2 8,60 Base: 156
: | : | o CAF 2 8,24 | Base: 156 CAF7 3 Base: 299
CAF 4 8,85 Base: 126 CAF4 8,72 Base: 126 CAF3 1 Base: 194
- | o - | CAF4 8,58 | Base: 126 { Boserd?
CAF6 9,37 CAF 6 9,25 Base: 182 CAF 5 Base: 169
) | Base: 182 L | ase CAF 6 8’94 | Base: 182 E o
CAF 1 9,56 | CAF 1 9,42 | 1 cArt D e 186
Base: 186 : ase:
: : pose s CAF1 9,25 | Base: 136
1 A | CAF6 z Base: 182
CAF 7 9,64 . CAF 7 9,54 . o, :
) | Base: 299 ) | Base: 299 CAF 7 9,41 | e 299 0,5%
| | . CAF 4 B sose 126
CAF 3 9,71 Base: 194 CAF 3 9,70 Base: 194
CAF5 9,59 | Base: 169
| | A CAF 2 A soe 156
CAF 5 9,82 | Base: 169 CAF 5 9,70 | Base: 169
! z CAF3 9,62 | Base: 194 B Breve/muy breve ® Adecuado
- B J W Largo/muy largo Ns/Nc

CUE de satisfaccion CAF: Servicios de Atencién Familiar. Base 2021=1.312.
P1: Por favor, indique su grado de satisfaccion con la atencion recibida en su primer contacto con el centro. // P2: El tiempo transcurrido entre el primer contacto y la primera cita. // P3.1: La adecuacion del equipamiento e instalaciones del centro donde se le ha atendido. //

P3.2: El horario de atencion del centro. // P3.3: El trato recibido por los y las profesionales que le han atendido. // P3.4: El apoyo profesional que ha recibido. // P3.5: La adecuacion de la respuesta ofrecida a sus necesidades. // P4: La duracién del apoyo que usted y su familia 12
han recibido en el centro .
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Evolucion 2017 — 2021.

JSUTEEEEEEEEEEEEEEEREN,

.. “
~ -
ia 10,0 4 : .
Media : i w2021
(0-10) . :
9,56:.:1/9,58 951 . = 2020
9,0 4 ’ v 9,47 /) " b
9,36 9,30 9,16 9,11 9,16 ’ 9,31 9,32 . 9,23 9,30 .
8,82 | = H2019
8,0 - 8,24 E k 2018
70 | : 2017
6,0 - .
50 g ;
4,0 - B
3,0 - . E
2,0 - | :
10 -
0,0 | x : x : . :
Atencion en el primer Equipamiento e instaciones Horario Trato recibido Apoyo profesional Respuesta a las necesidades % Satisfaccion general N
*
contaCto ...IIIIIIIIIIIIIIIIIII“.
[ afo [ Atencion en el primer contacto |[_Equipamiento e instalaciones I Horario I Tratorecibido 1l Apoyo profesional 1 Respuesta alas necesidades
2017 B:1.782 B:1.783 B:1.779 B:1.781 B:1.782 B:1.783 B:1.782
2018 B:1.695 B:1.695 B:1.692 B: 1.695 B:1.693 B:1.694 B:1.691
2019 B:1.315 B:1.314 B:1.314 B:1.314 B:1.313 B:1.315 B:1.310
2020 B: 554 B: 554 B: 554 B: 554 B: 554 B: 554 B: 552 13
2021 B:1.312 B:1.312 B:1.312 B:1.312 B:1.312 B:1.312 B:1.312
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Observaciones, comentarios y sugerencias de las personas entrevistadas.

ﬁ Reiteracion expresa de la satisfaccién con el servicio y profesionales / felicitaciones 62,7%
Aportan sugerencias . Labor profesional (no todos los profesionales son validos; hay trato de favor a uno de los progenitores; no se resuelve el problema; tratan de resolver en el menor
de mejora N numero de sesiones posibles; apoyo generalista; mas escucha; poca implicacidn; una persona no fue capaz de defender su postura ante su pareja y el profesional
24.7% . no lo captd) 7,1%

& J Reducir el tiempo que transcurre entre las sesiones (periodicidad semanal o quincenal) 5,2%

. Difundir el servicio de los CAF 4,6%
. Problemas relacionados con la gestion (cierran casos sin tener que hacerlo; dos expedientes al mismo nombre; tardan en responder llamadas o no las responden;

cambios de profesionales que ralentizan la intervencion... 4,3%

= Mads sesiones

= Gestion de horarios (mas horas para citas; procurar un horario que no coincida con el laboral o escolar; mas disponibilidad por las tardes; recuperar el tiempo que se pierde por
empezar con retraso)

=  Ampliar el nimero de CAF; flexibilidad en la eleccion de CAF

3,4% -3,1%

= Mas profesionales; profesionales con formacion mas diversa

= Procurar el seguimiento de los casos; no cerrarlos sin que se haya solucionado el problema

= Infraestructuras (despachos sin ventilacién; poca intimidad; sala de espera incémoda; se necesita un espacio para los peques durante la intervencion)
= Mas grupos (mas grupos en general; continuar el grupo de duelo; mds sesiones acerca de la crianza; de ayuda a las separaciones de pareja)

2,5% - 1,5%

= Combinar citas individuales y de pareja; incorporar la atencién individualizada; tener en cuenta la peticion de ayuda de un miembro de una familia ausente
= Reducir el tiempo de espera para conseguir la primera cita; reducir listas de espera
= Incluir a los hijos en la intervencion; tener en cuenta la situacion de los menores
= Cuidado de menores durante la intervencion familiar; servicio de respiro para familiares de personas con discapacidad
= Ampliar la actividad presencial 1,2% - 0,6%
= Continuar la actividad on line; mas aforo
= Charlas sobre redes sociales; sobre prevencion de la ludopatia infantojuvenil
= Otras: que envien las citas por escrito o correo; concretar en la distribucion de gastos y calculo de pensiones; la persona que atendié no tenia mascarilla / se la puso de malos modos;
carteleria del centro politizada; sesiones formativas en colegios; apoyo en situaciones de normalidad; sesiones mas largas

CUE de satisfaccion CAF: Servicios de Atencion Familiar. Base 2021=1.312. Base: 324 14
P6: ¢ Desea hacer algtin comentario o sugerencia de interés? ’
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Direccion General de Familias, Infancia, Educacion y Juventud bienestar social

Datos de clasificacion.

NsNc
0,3% Latina 12,7%
Carabanchel 10,1%
49.3% Fuencarral - El Pardo | 8,6%
38,8% Usera 7,4%
Hombre Hortaleza 6,6%
ntr %
30,3% . 6,6% 43% Centro | 5,8%
0,9% ’ Puente de Vallecas 4,9%
) T T T T 1 B _ . . B o
Menosde 18 De1l8a29 De30ad44 Ded5a64 Masdeb65 San Blas - Canillejas J 4,6%
afios afios afios afios afios Moratalaz | 4,5%
Tetuan 3,9%
Arganzuela 3,8%
Base: 1.312 -
Ciudad Lineal 3,8%
Vicalcaro 3,6%
Base: 1.312 Chamberi 3,4%
Villaverde 2,9%
Villa de Vallecas 2,8%
, o i
{ 14 2% 14 8% 13.9% 22,8% Salamanca 2,1%
, ,07/0 0 , -
‘ ‘ ° o 11,9% 9,6% 12,9% ’ Moncloa - Aravaca 2,1%
A m B = BN
T T T T T T T
r %
CAF1 CAF2 CAF3 CAF4 CAF5 CAF6 CAF7 Otros | 1,6%
Chamartin 1,5%
Barajas | 1,4% Hasedate
Jas J 4% 15

CUE de satisfaccion CAF: Servicios de Atencion Familiar. Base 2021: 1.312. Base: 1.312

P7: Por favor, indique su sexo; P8: (En qué grupo de edad se encuentra?; P9: i Puede indicarnos el distrito donde reside?
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CENTROS DE APOYO
A LAS FAMILIAS

CAF
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