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ﬁ 0.1. Ficha técnica

iMADRID,’ Universo

Personas usuarias de los Servicios Sociales de Atencién Primaria del Ayuntamiento de Madrid (segun datos
publicados en la Memoria de Actividad 2012 de la DGMAS, en 2012 se atendié a 469.241 personas).

Tamaiio y error muestral

2.100 entrevistas, lo que supone la obtencidon de un error muestral del 2,18% (para un nivel de confianza
del 95,5% y bajo el supuesto de maxima indeterminaciéon donde p=qg=0,5)

Seleccion de informantes

Personas atendidas por un trabajador social del Centro Municipal de Servicios Sociales (CMSS) en el
momento de la evaluacion. Concretamente, las personas fueron entrevistadas a su salida de los centros,
seleccionando exclusivamente a aquellas que acabaran de ser atendidas por un DTS.

Para conseguir una mayor representatividad de la muestra seleccionada, se han establecido cuotas en
funcidn del volumen de atencion de los CMSS y del horario de atencidn (mafiana o tarde).

Han sido visitados todos los centros del Ayuntamiento de Madrid y, por lo tanto, todos los distritos
municipales.

En este informe se presentan los datos ponderados por CMSS y horario de atencion mafiana/tarde.

Técnica de recogida de la informacion

Entrevista presencial en los Centros Municipales de Servicios Sociales.

Fechas de recogida de la informacion

Del 16 de septiembre al 4 de noviembre de 2013

Trabajo realizado por:

QUOTA RESEARCH, S.A
www.quotaresearch.com
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ﬁ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID,'

P.2¢Es la primera vez que acude usted

a este Centro?

N

) Es la primera vez que —h 53 3%
Si 501 - 23,8% acude al centro o0

Acudio h
cudio hace menos . 11.1%

No 1590 | s>

Acudi hace 6 :
Base = 2.100 caeiomate > MEE T 1 10,3%

1 ano

p.3¢ Podria decirme aproximadamente

cuando fue la primera vez que acudio a Acudio hace 1-2 afios [l 18,0%

este Centro?
Acudio hace mas de 2 .
anos - 36,0%

N

0
Hace menos de 6 meses 233 I 14,6% NS/NC | 0.7%

De 6 meses a 1 afio 217 W 13,5% _
De 1 a 2 afos 378 I 23,6%
Hace mas de 2 aios 757 R 47,3% Base = 2.100
NS/NC 15 1 1,0%
Base =1.600
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@ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID,’

P.4 ¢ Podria decirme aproximadamente cuantas veces ha acudido al centro alo

largo del altimo afio?

N
162 veces 623 NN 39,0%
De 3 a 5 veces 723 N 45,2%
De 6 a 10 veces 197 M 12,3%
Mds de 10 veces 44 B27%
NS/NC 13 | 0,8% Base = 1.600
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@ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID,’
p.6 ¢, Podria indicarme el motivo de su visita al centro?

Informacion y orientacion (sobre
ayudas, servicios disponibles o sobre una _ 61,8%

situacion personal o familiar, etc.)

©
g Entrevistarse con el/la trabajador/a social _ 51 79
= . e 170
= para el seguimiento de su caso
<

88

é N

oS Solicitar y tramitar un servicio - 39,5%

O (&)

h &=

c g

oL

< o

>U

9 .\5 Otros motivos I 2,2%

S &

7S

=

O @

e

2 'g Respuesta multiple

O =

OR5

3

=

O © .

o £ Programa de Control de Calidad

[ala) Estudio de satisfaccion de los usuarios de CMSS 7




@ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID,’ ; ; ; -
P.6a Concretamente, ¢sobre qué tema o area se referia su visita al

Centro?

Ayudas y prestaciones econdmicas _ 49,4%
Area de personas mayoresy atencion a la Dependencia _ 30,8%
® Area de familiay menores _ 28,3%
®
= .
= Busquedade Empleo - 8,7%
T
T O Vivienda . 5,1%
5 o
(@]
(QS Cursos de formacién | 0,5%
O G
° 5 . . . .. e
& Z Area de salud (informacién sobre servicios sanitarios) | 0,4%
12
> Inmigracién (gestiones y documentacion) | 0,2%
OINS
o g T
>0 Apoyo psicolégico | 0,3%
=
v ©
S Otros I 0,5%
S o
o ©
£ o NS/NC | 0,3%
53 Base = 2.098
&' Respuesta multiple
2%
o £ Programa de Control de Calidad
[ala Estudio de satisfacciéon de los usuarios de CMSS 8 QUOTA




ﬁ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID,’

P.6b ¢, Su gestion de ayuda o prestacion econdmica es referida a una

Renta Minima de Insercion?

Base = 1.037 gestiones de ayuda
econdémica

P.6c ¢, Concretamente, ¢a qué servicio se referia su gestion?

— 51,2%
Teleasistencia [N 41,4%
Otros servicios o centros para mayores [[|NIEGNEEE 30,6%
Atencion a la Dependencia [[NEEGEGEEE 24,7%

Ayuda a Domicilio

Base = 647 gestiones del area de

personas mayores
QUOTA

Respuesta multiple
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ﬁ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID,’

P.7 ¢, El motivo de su visita se refiere a usted o es para otra persona?

Es para un hijo/a menor de edad _ 24,7%
Es para su padre / madre - 13,8%

Es para varios miembros de su familia - 11,0%

Es para otra personade su familia . 6,4%

Es para una personaque no esta
1,0%
emparentadacon usted
Otro ‘ 0,1%
NS /NC | 0,4% Base = 2.100

Respuesta multiple

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de los usuarios de CMSS 10

©
s
@
E
=
o
8
o
o
)
=
e
(S]
=
()
()
<
(V)
o
=
=
Q
©
(S)
=
c
IS
o
()
©
(@)
=)
c
(]
&
©
]
S
@
(@
<)
a

Direccion General de Mayores y ‘Atencién Social




@ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID,'
Tema o area motivo de visita segun la persona que lo gestiona

Areade Areade
familiay | personas VAL GE!
menores | mayores

Areade ... | Cursosde

econémi. formacion | psicolégico

Para usted
mismo/a

62,7% 0,6% 02%  0,6% 03% 252% 212% 11,7% 6,6% 4%

(100%)

Para varios

miembros de su 556% 0%  0,75% 0% 0%  43,77% 21,27% 87%  9,9% 20

100%
familia (100%)

Para un hijo/a
menor de edad

51,6%  0,4% 0% 05% 02% 76,6% 39% 63% 45% >

(100%)

Para su padre /
madre

12,1% 0% 0% 0,3% 0% 51% 91,5% 15%  04% 221

(100%)

Mneee  227% 0% 0%  06% 0%  129% 72,8% 22%  12% .o

de su familia (100%)
Para una persona

crere 21,5% 0% 0% 0% 0% 4,8% 70,8% 48%  3,3% 22

100%
emparentada (100%)

QUOTA

1.037 8 6 11 5 590 654 182 106

: Respuesta multiple
Programa de Control de Calidad
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iMADRID,’

Indicadores de impacto en la

calidad de vida del usuario
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@ 1.1. Influencia del servicio

iMADRID,’ : ) ] w
P.15 Influencia de la atencion de los profesionales de los Servicios

Sociales en la vida cotidiana de los usuarios

Media
(desvi. tipica)

Ha supuesto un beneficio para su familia E.ﬁ 19,3% CERY 7,35
(2,407)

Se siente usted mas seguro gracias a la
y guro & I 21.3% 63,0% 7,21
i) atencion que se le presta (2.334)
c
E . . o 7,17
= Se siente usted mas acompanado E.ﬁ 21,5% 62,5% ’
a (2,350)
T
<9
3% Se siente usted mas tranquilo E.s 22,1% 62,2% 7,18
0 c
s (2,343)
\O G
S 3 . .
& Z Ha mejorado su estado de animo E.s 22,4% 60,8% 7,18
<o (2,330)
>
(%)) - .
® O Se encuentra usted mas satisfecho con su I o 7,07
5 9 vida 22,8% 59,8% (2.368)
o .2
=% . .
Sl ooniencs o o R
o 0, 0, ’
T % independencia 21,7% o (2,378)
o ©
C O
=
{= g B En desacuerdo (0 a 3) Indiferentes (4 a 6) B De acuerdo (7 a 10) = Ns/Nc
A2
o © Base = 2.100
o £ Programa de Control de Calidad
[alal Estudio de satisfaccion de los usuarios de CMSS 13 QUOTA




ﬁ 1.1. Influencia del servicio

iMADRID,’

Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios segun
el tema o area motivo de su visita (Valoracion media)

Autonomiae

independencia
10

Beneficio para su familia Estado animico

jc
@
E
a
o
g8
20
n c
s O
= c Satisfaccion con su vida Compaiiia
2
oL
<< O
> O
85
= O
o
&
== : -
QS Seguridad Tranquilidad
o
T o
© O )
S =) == Ayudasy prestaciones economicas == Area de familia y menores
O % —4—Area de mayores y atencién a la dependencia —==Blsqueda de empleo
\8 % ——Vivienda
@)
o @ .
o £ Programa de Control de Calidad
[ala) Estudio de satisfaccion de los usuarios de CMSS 14 QUOTA




@ 1.1. Influencia del servicio

iMADRID,’

Influencia de la atenciéon de los Servicios Sociales en la vida
cotidiana de los usuarios que han acudido mas de una vez al CMSS

Media
(desvi. tipica)
Ha supuesto un beneficio para su familia .6 19,0% 65,6% 7,35
(2,456)
Se siente usted mas seguro gracias a la 7,22
y B 2% 64,9%
L atencion que se le presta (2,375)
:
= Se siente usted mas acompanado I 21,6% 64,1% 7,17
= (2,400)
]
<9
3% Se siente usted mas tranquilo I 22,2% 63,7% 7,17
n 5 (2,395)
o —
‘O O
S 3 . .
T 3 Ha mejorado su estado de animo l 22,0% 62,6% 7,09
< o (2,392)
>
(%)) - .
3 oS Se encuentra usted mas satisfecho con su ' 7.05
= O . 23,1% 61,2% !
=3 vida (2,401)
=< .
Sl oonienia o e D 0
e} 0 0, ’
% % independencia ks pEns (2,434)
o ©
C O
=
{= g B En desacuerdo (0 a 3) Indiferentes (4 a 6) B De acuerdo (7 a 10) = Ns/Nc
A2
o= Base = 1.600
o £ Programa de Control de Calidad
[alal Estudio de satisfaccion de los usuarios de CMSS 15 QUOTA




ﬁ 1.2. Servicios recibidos

iMADR'D-’ P9 ¢Esta usted o alguien de su familia disfrutando actualmente de algun

tipo de servicios de los que a continuacidon se especifican?

Atencién y seguimiento de su situacién por un

9 0,
trabajador social 77,1% 21,2% !

Renta Minima de Insercion de la Comunidad de

Madrid 18,1% 79,1%

-~
-~
o o

Teleasistencia ez 81,3%
Ayudas econdmicas (comedor escolar, escuela
avhcas @ ( % 15,7% 81,3% 6
infantil, alimentos y otros gastos basicos)
Ayuda a domicilio pR:EA 85,6% 0

Centro de dia para mayores [ 92,5%

Otras ayudas y servicios para menores & /' 93,0%

Servicios y ayudas a personas dependientes de la

Comunidad de Madrid 3)6% 92,9%

Otra ayuda o servicio | ¢~ 95,4%

< IS IS IS

mSi = No Ns/Nc

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de los usuarios de CMSS 16
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@ 1.2. Servicios recibidos

[MADRlD.’ p.10Valoracion de los servicios que los entrevistados y/o sus familiares
reciben en la actualidad

Media

(Bases)

Teleasistencia |2 93,3% 2,9% (Bsz’;}l )

1,7%

Atencion y seguimiento de su situacion por un 8,66
trabajador social !6‘&2 91,3% 0,6% (B=1.620)

Centro de dia para mayores |3 91,2% 5,0% 8,46

(B=89)

Ayudas econonomicas (para comedor . o . 8,44
escolar, escuela infantil, alimentos y otros... !159%8 ' 85,6% 0,0% (B=329)

Otras ayudas y servicios para menores I9,3% 86,5% 2,9% 8,38

13% (B=78)

Ayuda a domicilio I 11,69 81,4% 4,5% 8,22

> 5o (B=240)

Renta Minima de Insercién de la Comunidad de 74 9% 2 9% 7,56
Madrid 2 = ad (=350
Servicios y ayudas a personas dependientes de la 10.0 71.1% 8.0% 7,50
Comunidad de Madrid ¢ ! s addd  (B=76)

B Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) W satisfecho (7 a 10) = Ns/Nc

Programa de Control de Calidad
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ﬁ 1.2. Servicios recibidos

/bl Ranking de la valoracion de los servicios que los entrevistados y/o sus

familiares reciben en la actualidad

Teleasistencia 8,71 B=341

Atencion y seguimiento de su situacion 8,66  B=1.620

Centro de dia para mayores _ 8,46 B=89

Ayudas econénomicas _ 8,44 B=329

Otras ayudasy servicios para menores _ 8,38 B=78
Ayudaa domicilio _ 8,22 B=240

Servicios y ayudas a personas dependientes
dela CAM

Renta Minimade Insercion de la CAM

™
Ul
o

B=380

Programa de Control de Calidad
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iMADRID,’

Indicadores clave de gestion

estrategica
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@ 2.1. Conocimiento del servicio

iMADRID,’
P5¢,COmo conocid la existencia de este centro de Servicios Sociales?

A través de familiares, amigos o vecinos
A través de otros servicios publicos (centro .
. . . 20,5%
de salud, colegios, oficina de empleo, etc.)

A través de otros servicios del Ayuntamiento
de Madrid

A través del Teléfono de Informacién del - ey
Ayuntamiento de Madrid - 010 1270

A través de Asociaciones y otras .
.. 6,2%
Organizaciones

Vive cerca del centro . 5,8%

A través de la Web municipal . 4,2%

Derivado/a de un trabajador social de otro .
CMSS I 117%3 Base =2.100
Respuesta maltiple

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de los usuarios de CMSS 20

©
s
@
E
=
o
ke
o
o
)
=
e
(S]
=
()
()
<
(V)
o
=
=
Q
©
(S)
=
c
IS
o
()
©
(@)
=)
c
(]
&
©
]
S
@
(@
<)
a

Direccion General de Mayores y ‘Atencién Social




i

iMADRID,’

Indicadores clave de gestion

de calidad de los recursos
soclales
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@ 3.1. Estructura organizativa de los CMSS

iMADRID,’ P : "
p.13Valoracion de diferentes aspectos acerca de la organizacion y

funcionamiento del centro.

Media
(desvi. tipica)
Las instalaciones del centro (salas de
= ( l7,2° 90,9% wry 8,38
espera, despacho, bafios, etc...) (1,373)
0,5%
El horariodel centro §8,1? 89,8% 1,7% 8,40
j< ] =0 | (1417
& 0,5%
& L e 8,42
© La ubicacidony accesibilidad de centro 9,2% 88,7% 0,9%
=2 (1,576)
S @ 1,3%
n c
s .‘g La organizacién v funci ient o o - 8,27
© 9 ganizaciony funcionamiento J8,9% 87,6% 2,4%
S G (1,546)
8 < 1,2%
<o
e i 7,97
2.5 La facilidad para contactar con el centro 0,9% 82,9% 1,8% ’
g (2,068)
o @ 4,4%
(S)
‘EU =
= El tiempo transcurrido desde que solicitd a I _ 7.68
() _(_U 0, 0, 0, ’
Yo 2 la cita hasta que se celebré Uk Ui St (2,098)
S 5,0%
o ©
C O
=
{= g B Insatisfecho(0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho(4a 6) M Satisfecho(7a10) ™ Ns/Nc
=
o5 Base = 2.100
o £ Programa de Control de Calidad
[alal Estudio de satisfaccion de los usuarios de CMSS 22 QUOTA




@ 3.2. Atencion profesional

iMADRID,’
P.11 Valoracion de la atencion recibida en la entrevista personal

Media
(desvi. tipica)
La amabilidad y respeto del personal |3 95,0% 1,0% 8,87
(1,322)
0,5%
La intimidad confidencialidad en la 8,73
o . y 4, 93,4% 1,3%
- atencion (1,384)
& 0,8%
& g o 8,78
T La preparaciony profesionalidad |5.¢ 92,9% 1,3% (1,404)
c_u .a 4
'g 8 0,9%
n c
c 9 . . . 5 8,69
:g o El interés mostrado por los profesionales |2/ 92,4% 1,3% (1 ’460)
o § 1,0%
< o
>0 ) . . 6 8,59
0§ El tiempo dedicado a su entrevista | 92,2% 0,7% ’
o= (1,463)
o S 1,0%
§ ‘g La capacidad del profesional de
2 g comprension de su situacion y de sus |6,2 91,3% 1,1% (?’567;
® o necesidades 1,5% '
o ©
c O
=
{= g B Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) M Satisfecho(7a10) ™ Ns/Nc
=
o5 Base = 2.100
o £ Programa de Control de Calidad
[alal Estudio de satisfaccion de los usuarios de CMSS 23 QUOTA




ﬁ 3.2. Atencion profesional

imaprip/ ) . - .
/ . Valoracion de la atencion recibida en la entrevista personal

segun el turno en el que han sido atendidos (% satisfechos)

95,0%
La amabilidad y respeto del personal 95,0%

95,0%

93,4%
La intimidad y confidencialidad en la atencidn 93,6%

92,6%

92,9%
La preparacion y profesionalidad 93,0%

92,3%

92,4%
El interés mostrado por los profesionales 92,4%
92,6%

92,2%
El tiempo dedicado a su entrevista 92,4%

91,8%

La capacidad del profesional de comprension r
de su situacion y de sus necesidades 92’ 2‘;6

W Total (B= 2.100) Entrevista realizada en turno de manana (B= 1.623) Entrevista realizada en turno de tarde (B= 477)

QUOTA
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@ 3.2. Atencion profesional

iMADRID,’

P.11 Valoracion de la claridad y utilidad de la informacién recibida en la

entrevista personal

Media
(desvi. tipica)
La claridad de la informacion recibida 8,72
(1,499)
La informacion recibida en cuanto a su 8,61
utilidad y comprensibilidad (1,606)

M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) W Satisfecho (7 a 10) m Ns/Nc

Base =2.100
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ﬁ 3.2. Atencion profesional

IMADRID' Valoracion de la claridad y utilidad de la informacidn recibida en

la entrevista personal segun el turno en el que han sido atendidos
(% satisfechos)

La claridad de la informacidn recibida 93,2%

La informacion recibida en cuanto a su utilidad

y comprensibilidad 91,0%

W Total (B= 2.100)
Entrevista realizada en turno de manana (B= 1.623)
Entrevista realizada en turno de tarde (B=477)
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ﬁ 3.3. Resto de profesionales que desarrollan la actividad

iMADRID,’

p.12 Valoracion de la atencion y el trato recibido por el resto de

profesionales del centro (se excluye el trabajador social, valorado en P.11)

Media
(desvi. tipica)
Base

8,52
Personal de recepciéon y administracion ‘6,8 89,2% PRy (1,545)
191% B=2.100

8,24
Resto de profesionales* 7% 88,6% 5,1% (1,324)
B=35

B Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10) = Ns/Nc

* Se incluyen aqui mediadores sociales, educadores sociales,

abogados, directores de centros y otros profesionales de
QUOTA

diversas categorias.
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@ 3.3. Atencion prestada

iMADRID,’

P8 Satisfaccion general con la atencion recibida en el centro

Valoracién media (0 — 10) 8,64

Desviacion tipica 1,672
I6,5 91,0% 0,8%
1,7%
B Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6)  m Satisfecho (7a 10) ® Ns/Nc

Base =2.100
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@ 3.3. Atencion prestada

fasitlad Valoracion general de la atencion recibida segun el motivo de su

visita (% Totalmente de acuerdo)

Solicitar y

Informaciony | Seguimiento . Otros
. . . tramitar un .
orientacion del caso . . motivos
servicio
Atencion recibida 91,0% 90,5% 90,7% 90,8% 93,5%
Base 2.100 1.298 1.085 830 47

Valoracion general de la atencion recibida segun el turno en el
gue han sido atendidos (% Totalmente de acuerdo)

Entrevista realizada por la Entrevista realizada por la

MELENE] tarde

Atencion recibida 91,0% 90,4% 93,0%

Base 2.100 1.623 477
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ﬁ 3.3. Atencion prestada

iMADRID,’

P.14 ¢ Considera que los servicios sociales le ofrecen una atencion

continuada y un seguimiento exhaustivo de su situacion personal?

Valoracién media (0 — 10) 8,17

Desviacion tipica 1,795
I 9,1% 82,5% 6,1%
2,4%
M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) B Satisfecho (7a 10) ™ Ns/ Nc

Base =2.100
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@ 3.4. Cobertura de expectativas

iMADRID,'

P.16 Satisfaccion respecto al cumplimiento de las expectativas que

motivaron el acudir al CMSS

Valoracién media (0 — 10) 7,75

Desviacion tipica 2,102

14,8% 77,9% 2,4%

M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7a 10) ™ Ns/ Nc
Base =2.100

Valoracién general del cumplimiento de expectativas segun el
motivo de su visita (% Totalmente de acuerdo)

. . .. Solicitar y
TOTAL Inchrmaa.o’n y | Seguimiento tramitar un OtI:OS
orientacion del caso . . motivos
servicio
Cumplimiento de
. 77,9% 79,5% 80,3% 75,0% 83,2%
expectativas
Base 2.099 1.298 1.085 830 47
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i

iMADRID,’

Indicadores clave de

fidelizacion y captacion de
nuevos clientes
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@ 4.1. Indicador de satisfaccion global de usuarios

iMADRID,’

P.17 ¢ Podria realizar una valoracion global del servicio o apoyo que le

han prestado en este Centro?

Valoracién media (0 — 10) 8,28

Desviacion tipica 1,702

10,7%
6%

M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7a 10) ™ Ns/ Nc

Base =2.100
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ﬁ 4.2.Grado de recomendacion

iMADRID,’

P.18 ¢,Aconsejaria a un familiar o Motivo por el que no

amigo que acudiese al CMSS? aconsejaria el CMSS

Mal funcionamiento del servicio en
general (no es de utilidad, no
resuelven, no informan)

43,0%

®© Demora de gestion/mucho tiempo de 9.5%
g espera/vamuy lento 1270
£
= No

= o 2 3% Poca amabilidad/trato mejorable I 9,3%

.6 (jo) r

o

0 c

S

g 9‘:3 Ns / Nc El personal esta poco cualificado I 6,3%

2 < 0

2 o 0,1%

>U

) c

o 9 Otras I 8,7%

S &

g8

=

O ©

o NS/NC . 25,2%

® o Base =2.100

o ©

c o

53

O g Base =47

S = Respuesta maltiple

S %5 _

o £ Programa de Control de Calidad

[ala Estudio de satisfaccion de los usuarios de CMSS 34 QUOTA
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iMADRID,’

Direccion General de Mayores y ‘Atencién Social
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4.3. Sugerencias de mejora

P.30 Sugerencias de mejora del servicio

Aligerarlos tramites, las solicitudes, resoluciones...

Mas rapidez para dar citas/agilidad entre citay cita

Que contesten al teléfono

Menos requisitos, burocracia/ayudar a quien realmente lo merece, sin trabas
Diversificar las ayudas: orientacion para busqueda de empleo, mayores, cursos...
Mas ayudas en general/Mas recursos

Horario mas amplio para citas, atencion...

Mejorar servicio en general: organizacion/eficacia/cualificacion de trabajadores
Mas personal: trabajadores sociales, administrativos...

Trato mas amable/mejor atencion

Otras

Mejorar sefalizacion, visibilidad del centro (poner una placa)
Accesibilidad/infraestructura edificio: parking, ascensor, escaleras

Mejorar informacidn

Programa de Control de Calidad
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@ 4.4. Preferencia de horario de atencion

iMADRID,’ — _ _
P.19 Si tuviera que concertar una nueva cita, ¢cual elegiria entre las

siguientes?

N
: 9:00 - 11:30h. oo3 [N 0%
3
E
& 11:30 - 14:00h. 636 [ o
©
<9
© 15:00 — 17:30h. 214 - 10,2%
A
c ©
© ©
3 g 17:30 — 19:00 h. 315 - 15,0%
()
¢
5; = 19:00 — 20:30 h. 32 I 1,5%
S5
58
= Base =2.100
O ©
SR
C o
o ©
£t
O &
S &
(Thewt
O ®©
o £ Programa de Control de Calidad
[ala) Estudio de satisfaccion de los usuarios de CMSS 36




@ 4.4. Preferencia de horario de atencion

iMADRID,'

Horario preferente de cita segun el turno en el que se ha
realizado la entrevista

Entrevista realizada Entrevista realizada
por la mafiana por la tarde

9:00 — 11:30h. 95,1% 4,9% 100%
11:30 - 14:00 h. 91,5% 8,5% 100%
15:00 — 17:30h. 29,5% 70,5% 100%
17:30 — 19:00h. 34,1% 65,9% 100%
19:00 — 20:30h. 36,8% 63,2% 100%
% Total 77,3% 22,7% 100%

Base 1.623 477 2.100
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@ 4.4. Preferencia de horario de atencion

iMADRID,'

Horario preferente de cita segun la ocupacién actual

©
= Jubilado, pensionista 42,4% 38,2% 7,7% 10,4% 1,3% 100%
I Y ’ ’
- :
= Deser.npleado (en busca de su primer 47,0% 28,6% 11,5% 12,9% 0% 100%
- trabajo)
-g 5:; Desempleado (ya ha trabajado antes) 46,1% 28,3% 10,1% 14,5% 1% 100%
(@]
N
22
5 g Trabajo doméstico no remunerado 45,9% 35,1% 9,6% 8,6% 0,8% 100%
< o
o 9
s £
<@ _c_CU % Total 43% 30,2% 10,2% 15% 1,5% 100%
a
S
53 Base 903 636 214 315 32 2.100
—
O3
5§
o T
o @
o £ Programa de Control de Calidad
[ala Estudio de satisfaccion de los usuarios de CMSS 38
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iMADRID,’

Datos de clasificacion
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ﬁ 5.1. Datos de clasificacion

IMADR'D' P21 Edad de los usuarios

P20 Género de los usuarios

Menos de 20 aihos
De 20 a 29 aihos
De 30 a 39 ahos
De 40 a 49 ahos

23,7%
24,8%
De 50 a 59 anos

De 60 a 69 ahos

De 70 a 79 ahos

De 80 a 89 aihos

Mas de 90 afios | 0,3% Base = 2.100
Base = 2.100 Ns/Nc | 0,2%

P.23 Nacionalidad

Espanola 61,6%
Extranjera de pais NO miembro de la UE
Espanola,no nacido en Espana

Extranjera de pais miembro de la UE

Base=2.100

NS / NC
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@ 5.1. Datos de clasificacion

iMADRID,’

p.24 Ultimo nivel de estudios cursado

Sin estudios terminados

Estudios primarios

Estudios secundarios 36,8%
Foramcion profesional

A Estudios medios universitarios

g Estudios superiores universitarios

5 No contesta 0,9% 5 2100

5 ase = 2.

o
S8
(&] & . . -

e Ultimo nivel de estudios cursado
c ©

o g q

2o Sin estudios terminados 36,6% 211% 3%
oL

i “ Estudios primarios ({34 37,8% o 297%  [NaaER

c
(70}

o) . . ~
e Estudios secundarios 22,2% 52,8% 19,4% 5,3% ® Menos de 30 afios
o
0
o .= . . ~
Ca Foramcion profesional  [EIEF] 61,1% 212% Sk Entre 30 y 49 afios
0 @

S5 Estudios medios universitarios [RE 49,7% 35,1% 5% Entre 50 y 69 afios
C o

o O . . S . -
21 Estudios superiores universitarios |1I 50,3% 40,0% 488 B Mas de 70 afios
8 E

c e No contesta 63,3% 16,5% 5,28

o ® Base = 2.100
O -

o )

o £ Programa de Control de Calidad

an Estudio de satisfaccion de los usuarios de CMSS 41




ﬁ 5.1. Datos de clasificacion

JMADRID; p.25 Ocupacion actual
Desempleado y ya ha trabajado antes 45,0%
Trabaja
Jubilado, pensionista
Trabajo doméstico no remunerado
Desempleado y en busca de su primer trabajo
Otra situacion
Estudiante
No contesta 0,2%
° Base =2.100

P.26 N°® meses en situacion de

: o 5
desempleo P.27 ¢ Cobra subsidio por desempleo”

Base = 1.016 personas
desempleadas

Menos de 6 meses
Entre 6 - 12 meses
Entre 13 - 24 meses
Mas de 2 ainos

40,3%

NS/NC
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ﬁ 5.1. Datos de clasificacion

IMADR'D' P28 Unidad de convivencia

Con su esposo/a e hijos 34,3%

Con otros familiares 33,2%
Solo/a

Con su esposo/a
Con hijos

Con amigos/ Otras personas

Otra situacion Base = 2.100
NS / NC 15% Respuesta multiple

P.29 ¢ En los ultimos afos alguna de las personas con las que convive
se ha quedado en paro?

Base = 2.100 personas
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iGRACIAS POR SU ATENCION!

. AREA DE GOBIERNO
MADRI D DE FAMILIA, SERVICIOS |
l ] SOCIALESY PARTICIPACION
CIUDADANA QUOTA




