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Introduccidén

El servicio de psicologia y coaching para programas de juventud, dirigido a la poblacion joven,
tiene como finalidad evaluar, orientar, intervenir y promover acciones tanto individuales como
grupales, con un enfoque preventivo y terapéutico.

Este servicio va dirigido a jovenes de Madrid con edades comprendidas entre los 14 y 30 afios.
Es un servicio de apoyo psicolégico, de valoracion, de intervencion y seguimiento psicologico,
que incluye un servicio de coaching.

Su principal objetivo es contribuir al adecuado desarrollo y crecimiento personal de los y las
adolescentes y jovenes del municipio, facilitando y promoviendo procesos de socializacién
positivos, relaciones interpersonales y sociales saludables, asi como el fortalecimiento de
habilidades personales y el bienestar emocional en general.

El Ayuntamiento de Madrid manifiesta su constante compromiso con la calidad de los servicios y
con su mejora continua como un elemento clave de su cultura organizativa, contemplando a la
persona como sujeto de derechos y beneficiaria de la calidad del servicio prestado, cuyas
necesidades y expectativas se deben satisfacer. Para lo cual, es preciso realizar el
correspondiente estudio de satisfaccion.

Ademaés, con la realizacion de este estudio, también se pretende disponer de medios para medir
el cumplimiento de los compromisos de calidad asumidos en la Carta de Servicios de Juventud.

Los compromisos de calidad son el elemento clave de las Cartas de Servicios. Es lo que
diferencia una Carta de Servicios de otros documentos meramente informativos sobre los
servicios prestados.
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Transmitir compromisos de calidad en una Carta de Servicios, conlleva el haber realizado un
andlisis profundo de la prestacion y un ejercicio de mejora de algunos aspectos de dicho
servicio. Definimos compromisos de calidad, porque hemos sido capaces, previamente, de
analizar cobmo estamos desarrollando el servicio que prestamos y codmo lo podemos mejorar, de
forma que las personas usuarias estén mas satisfechas con las prestaciones que reciben.

Por Acuerdo de 22 de abril de 2015 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid, se aprueba
la Carta de Servicios de Juventud, de conformidad con lo establecido en el articulo 3 del
Acuerdo de 25 de junio de 2009 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid, por el que se
regula el Sistema de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid.

El Departamento de Juventud realiza estudios para conocer el nivel de satisfaccion de las
personas usuarias de los servicios prestado desde junio del 2021.

Organo promotor
Direccién General de Educacién, Juventud y Voluntariado.

Objetivo

El objetivo del presente estudio es conocer la satisfaccion de las personas usuarias del servicio
de psicologia y coaching con los servicios recibidos, detectar éreas de mejora e implementar
las medidas necesarias para aumentar de forma continua su calidad.

Metodologia

1. UNIVERSO: 3.303 personas usuarias del servicio de servicio de psicologia y coaching en
2025.

2. TAMANO MUESTRAL: 153 personas han rellenado los cuestionarios de satisfaccion.

3. ERROR DE MUESTREO: +/- 7,74 % (para un intervalo de confianza al 95,5% y bajo el supuesto
de maxima indeterminacién, donde p=9g=0,5)

4. PROCEDIMIENTO DEL MUESTREOQ: Censal. El cuestionario se ofrece a las personas atendidas
por el Servicio de Psicologia y Coaching.

5. METODO DE RECOGIDA: cuestionario on line a través del escaneo del cédigo QR.

6. PERIODO DE RECOGIDA DE LA INFORMACION: desde 1de enero al 31de diciembre del 2025.
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7. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION: los datos de los cuestionarios validos cumplimentados
se incorporan desde la aplicacién a una base de datos para su anélisis por parte del
Departamento de Juventud.

Resultados
Cuestionarios validos: n° 153

Conclusiones finales

Del andlisis de los resultados obtenidos se concluye que el grado de cumplimiento de los
compromisos establecidos en la Carta de Servicios, especialmente aquellos vinculados a la
satisfaccion de las personas usuarias, es altamente satisfactorio.

El Servicio de Psicologia y Coaching, dirigido a jovenes de los programas y servicios del
Departamento de Juventud, continla consolidandose como un recurso de apoyo de calidad.

Indicador 10.2. Valoracion del servicio por parte de los jévenes que reciben tratamiento y/o
asesoramiento de coaching (indicador informativo).

En relacion con el compromiso 10.2, el resultado alcanzado ha sido de 8,40, lo que confirma que
se estan superando los compromisos adquiridos. Esto responde al objetivo principal de los
servicios municipales: la mejora continua de la calidad en la atencidén prestada. No obstante,
desde el Servicio de Psicologia y Coaching se sigue trabajando para ofrecer la mejor atencién
posible y continuar incrementando los niveles de satisfaccién de la ciudadania.

En cuanto a la valoracién del servicio, destaca que el 98,1% de las personas joévenes lo
recomendarian, lo que refleja un alto grado de confianza y satisfaccién. Asimismo, la valoracion
de los profesionales es muy positiva, evidenciada en numerosas muestras de agradecimiento,
algunas de ellas personalizadas, dirigidas a los profesionales que han acompanado los procesos
de apoyo psicolégico o de coaching.

Por otro lado, una de las principales sugerencias de mejora sefialadas por las personas usuarias
es la ampliacién del nUmero de sesiones. Esta demanda esta siendo considerada actualmente
de cara a futuros contratos del servicio, con el fin de dar una mejor respuesta a sus necesidades.

En términos generales, la valoracion global del servicio alcanza un nivel muy elevado de
satisfaccion, con una media de 8,40 y méas del 70% de las puntuaciones situadas entre 9y 10.

Este resultado indica que el servicio:
e Responde eficazmente a las necesidades de los usuarios
e Genera una experiencia positiva y de confianza
e Cumple ampliamente sus objetivos asistenciales
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Ademas, la tasa de recomendacién del 97% confirma que los usuarios no solo estan satisfechos,
sino que perciben el servicio como altamente Gtil y valioso.

2.Principales fortalezas detectadas:

2.1 Calidad del equipo profesional.
La valoracién mas alta corresponde a los profesionales (media 9,26), lo que constituye el
principal pilar del servicio.
Esto refleja:

e Alta cualificacion técnica

o Elevadas competencias relacionales

e Capacidad de generar vinculo terapéutico
Los comentarios cualitativos refuerzan esta idea, mostrando un reconocimiento excepcional
hacia los psicélogos

2.2. Clima terapéutico.
Con una media de 9,17, los usuarios destacan sentirse:
e Escuchados
e Comprendidos
e Seguros durante el proceso
Este aspecto es clave, ya que el clima emocional es un factor determinante en la eficacia de la
intervencion psicolbgica

2.3 Eficacia percibida.
La mejora personal obtiene una media de 8,36, lo que evidencia que:
e El servicio no solo satisface, sino que genera resultados tangibles
e Los usuarios perciben avances significativos en su situacion2.4. Estabilidad en la
demanda
La distribucién homogénea de las sesiones a lo largo del afio refleja:
e Un servicio consolidado
o Demanda constante y sostenida.

3. Debilidades y puntos criticos:

3.1Duracibn insuficiente de la intervencion.
La suficiencia del nUmero de sesiones es el aspecto peor valorado (media 7,09

Se trata del principal problema estructural del servicio, confirmado tanto por:
e Datos cuantitativos
o Comentarios cualitativos (demanda reiterada de mas sesiones)
Consecuencias detectadas:
e Sensacion de proceso incompleto
e Frustracion al finalizar la intervencién
e Deseo de continuidad no cubierto
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3.2 Baja presencia de coaching.
El coaching representa solo un 8,9% frente al 91,1% de psicologia
Esto sugiere:

o Posible desconocimiento del recurso

e Menor interés percibido

3.3 Escasa intervencién grupal.
Solo el 4,9% participa en formato grupal
Esto indica preferencia clara por atencién individual.

3.4 Otros aspectos de mejora cualitativos.
A partir de los comentarios:
e Necesidad de continuidad con el mismo profesional
e Problemas de accesibilidad (distancia a centros)
o Falta de difusién del servicio
e Limitaciones en algunos espacios fisicos

4. Interpretacion global.
El servicio se sitla en un nivel de alto rendimiento y calidad, con una estructura sélida apoyada
en:
*Profesionales altamente valorados
Intervenciones eficaces
*Experiencia del usuario muy positiva
Sin embargo, presenta una limitacion estructural clara:
La intervencién resulta demasiado breve para las necesidades reales de los usuarios.
Esta debilidad no afecta a la calidad, pero si a la profundidad y continuidad del impacto

5. Conclusién final.

El Servicio de Psicologia y Coaching del Ayuntamiento de Madrid puede considerarse un servicio
excelente en términos cualitativos, con un alto impacto positivo en los usuarios.

No obstante, para evolucionar hacia un modelo 6ptimo, debe abordar principalmente la
ampliacién y flexibilizacidon del nimero de sesiones, ya que es el Unico factor que limita su
potencial.



