Observatorio de Ia
Ciudad de Alcobendas

SDE 320

ENCUESTA DE SATISFACCION
DE USUARIAS DEL SERVICIO
DE ATENCION CASA DE LA
MUIJER 2018

Mayo 2019

| R <

WM ALCOBENDAS
www.alcobendas.org [ (v f] @ un modelo de ciudad



ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIAS DEL SERVICIO Observatorio de la
B Ciudad de Alcobendas
DE ATENCION CASA DE LA MUJER 2018

Planificacion y Evaluacion



ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIAS DEL SERVICIO Observatorio de la
B Ciudad de Alcobendas
DE ATENCION CASA DE LA MUJER 2018

INDICE
1. INTRODUCCION ......ccueeeeeeeeecneeeeeeeseestessesseesesssessesssessessesssessessesssessessesssessessesnes 1
2. SERVICIO AL QUE SE ASISTE Y VALORACION DE SU UTILIDAD........cccceverrerververvenne 2
3. VALORACION DE LOS PERFILES PROFESIONALES........c.coceeueerrerressersesessessessessens 4
4. VALORACION DE LA ORGANIZACION.......cocerererrerrenressensessesssssesssssssssessessessessenes 9
5. VICTIMAS DE VIOLENCIA DE GENERO ........cocererueruerrerrenensensesessesssssessessessessessens 10
6. EXPECTATIVAS Y VALORACION GLOBAL .......coerrerrerrerernereenssessesssssessessessessessens 11
7. CANAL DE CONOCIMIENTO ....cceuuirimuirmnnirennirennisieesinieninensisiseseresssnensistsnsensnsnes 13
8. SUGERENCIAS Y NECESIDADES .......cccuuuiiiiimnniiiinnnniiniinnniiiiimmniiimssemsssnes 15
9. PERFIL DE LA USUARIA........cititiniiiitiiiiiniinaniniinnssiinsisssssiensssisnesssssssssssssssssnses 17
FICHA TECNICA .....c.ueeeeeetecteeteeecaesesstessesssssaessesesssessssssessassssssessessesssessessesssessesnes 18

Planificacion y Evaluacidn



ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIAS DEL SERVICIO Observatorio de la
B Ciudad de Alcobendas
DE ATENCION CASA DE LA MUJER 2018

1. INTRODUCCION

La Casa de la Mujer ‘Clara Campoamor’ es un servicio publico de la Concejalia de
Integraciéon e Igualdad de Oportunidades del Ayuntamiento de Alcobendas que tiene

como principales objetivos:

v' Ofrecer alternativas a las demandas, intereses y necesidades de las mujeres a
través de la informacidén, el asesoramiento, la formacién y el fomento de la
participacién social.

v’ Sensibilizar a la opinidn publica para conseguir una sociedad que rechace todo
tipo de discriminacion hacia las mujeres.

v Impulsar y potenciar el principio de igualdad de oportunidades entre hombres y
mujeres en todos los ambitos.

v Informacién y asesoramiento general.

v Servicio de documentacidn y biblioteca.

Los servicios que puedes encontrar en la Casa de la Mujer son:

v' Asesoria juridica.

v' Atencidn psicoldgica.

v Servicio de atencién integral a mujeres victimas de violencia de género.

v' La Casa de la Mujer también organiza jornadas, seminarios, exposiciones y
actividades de ocio y tiempo libre (salidas, excursiones, viajes, etc.) Igualmente
conmemoraciones de dias especialmente emblematicos para las mujeres, como
son el Dia Internacional contra la Violencia de Género (25 de noviembre) y el

Dia Internacional de la Mujer (8 de marzo).

El estudio que se presenta a continuacién mide el grado de satisfaccion del servicio de
Atencion a la mujer en todas su vertientes, psicoldgica (adulta e infantil), juridica y

social.
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2. SERVICIO AL QUE SE ASISTE Y VALORACION DE
SU UTILIDAD.

La Casa de la Mujer Clara Campoamor presta diferentes servicios, al preguntar a las
encuestadas qué servicio es al que asiste, teniendo en cuenta que las usuarias asisten a
mas de uno, los resultados muestran que el servicio mas frecuentado, con un 67,4% de
los casos es el de Consulta psicoldgica, seguido de Asesoria juridica, con un 49,5% y del

de Intervencidn social con un 23,8%.

Servicios a los que asisten las usuarias
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psicoldgica juridica social psicoldgica laboral
infanto-juvenil

Se pide a las usuarias que valoren la utilidad de los servicios a los que asisten, con una

I"

puntacion en una escala 0-10, donde 0 es “nada util” y 10 “muy util”. Segun la opinién
de las usuarias, el servicio mas util es la Consulta psicoldgica infanto-juvenil (9,38), muy
seguida del servicio de Intervencién social (9,34). Cabe destacar que todos los servicios
que ofrece La Casa de la Mujer han sido valorados con puntuaciones entorno al 9
sobre 10, lo que supone un alto nivel de valoracion en su utilidad segun la percepcion

de sus usuarias.
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3. VALORACION DE LOS PERFILES PROFESIONALES.

Una vez analizados los servicios mas frecuentados y la utilidad que le asignan las
usuarias, se pide a las encuestadas que valoren los servicios de manera global asi como

los distintos aspectos de los mismos.

El servicio de Consulta psicoldgica, es valorado por sus usuarias de manera global con
9,37 puntos sobre 10. Respecto a los distintos aspectos por los que se pregunta de
dicho servicio, la confidencialidad es lo mas valorado, con 9,73 puntos, muy seguido de
la amabilidad con 9,65. La empatia y la profesionalidad son igualmente muy valoradas
con puntuaciones entorno a los 9,5. Como muestran los datos, este servicio que es el
mas utilizado por las usuarias de La Casa de la Mujer, es valorado, tanto a nivel global

como a nivel particular, con puntuaciones muy positivas, siempre por encima del 9

sobre 10.
Valoracion Consulta psicolégica
Escala 0-10
10 9,73 9,65 9,54 951 9,37
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Confidencialidad Amabilidad Empatia Profesionalidad/  Valoracion Global
competencia
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El servicio de Consulta Psicoldgica infanto-juvenil, ha sido valorado por sus usuarias
con 9,45 puntos sobre 10. Al igual que en el anterior servicio, el aspecto mads valorado
ha sido la confidencialidad, con 9,62 puntos, con la misma puntuacidn las usuarias han
valorado el aspecto de la empatia. La amabilidad y la profesionalidad también han
resultado altamente valorados con 9,48 puntos en ambos casos. Una vez mas, nos
encontramos con que todos los aspectos analizados de este servicio han recibido

puntuaciones por encima del 9 sobre 10.

Valoracion Consulta psicolégica infanto-juvenil
Escala 0-10
10 9,62 9,62 9,48 9,48 9,45
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0 T T T T )
Confidencialidad Empatia Amabilidad Profesionalidad/  Valoracion Global
competencia

El servicio de Asesoria juridica ha obtenido una valoracion global de 8,96 puntos sobre
10. Al igual que el anterior servicio, el aspecto mads valorado ha sido Ia
confidencialidad, con 9,31 puntos. La amabilidad y la empatia son los siguientes
aspectos mejor valorados por sus usuarias, ambos con 9,16 puntos. Por ultimo, el
aspecto de la profesionalidad ha sido puntuado con 9,1. Este servicio sigue la misma
dindamica que los anteriormente citados, es decir, todos los aspectos por los que se

pregunta a las usuarias han sido valorados con puntuaciones por encima del 9.
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Valoracion Asesoria juridica
Escala 0-10
10 9,31 9,16 9,16 9,1 8,96
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0 T T T r )
Confidencialidad Amabilidad Empatia Profesionalidad/  Valoracion Global
competencia

Las usuarias del servicio de Intervencidn social de la Casa de la Mujer lo han valorado
de forma global con 9,46 puntos sobre 10. En este caso el aspecto mas valorado ha
sido la empatia con 9,68 puntos. La amabilidad y la confidencialidad son los siguientes
aspectos mejor valorados, ambos con 9,66 puntos, por ultimo, la profesionalidad ha
sido puntuada con 9,58. Como ha sucedido en todos los servicios mencionados
anteriormente, el total de aspectos analizados han obtenido valoraciones por encima

de 9 puntos sobre 10.

Valoracidn Intervencién social
Escala 0-10
10 9,68 9,66 9,66 9,58 946
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0 T T T
Empatia Amabilidad Confidencialidad Profesionalidad/ Valoracion Global
competencia
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El servicio de Orientacién Laboral ha sido valorado por sus usuarias con 9,17 puntos.
Al igual que en la mayoria de los servicios que se han analizado, la confidencialidad ha
sido el aspecto del servicio mejor valorado, con 9,67 puntos, seguido de la amabilidad
con 9,58 puntos y por la profesionalidad y la empatia ambos con 9,5 puntos sobre 10.
Como muestran los datos obtenidos, este servicio continua la dindmica de valoracion,

en la que todos los aspectos analizados superan los 9 puntos en una escala de 0-10.

Valoracién Orientacién Laboral
Escala 0-10
10 9,67 9,58 9,50 9,5 9.17
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0 T T
Confidencialidad Amabilidad Profesionalidad/ Empatia Valoracion Global
competencia

Si observamos todos los servicios en conjunto, podemos concluir que en lo que
respecta a la valoracién global, el servicio mejor puntuado ha sido el de Intervencién
social con 9,46, muy seguido del servicio de Consulta Psicolégica infanto-juvenil con
9,45. Por el contrario, el servicio menos valorado ha sido el de Asesoria juridica, con
8,96 puntos, siendo el Unico servicio que ha obtenido una valoracién por debajo de 9.
No obstante cabe destacar que observando a rasgos generales las valoraciones
globales, los servicios de la Casa de la Mujer han sido puntuados muy positivamente,

todos ellos entorno a los 9 puntos sobre 10.
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A continuacién se muestra un grafico comparativo con los datos de valoracién de los

distintos aspectos del servicio de Atencién de la Casa de la Mujer.

Comparativa servicios Atencion Casa de la Mujer
(Escala 0-10)

Valoracion Global

Empatia

Confidencialidad

Profesionalidad/ competencia

Amabilidad

8,4 8,6 8,8 9 9,2 9,4 9,6 9,8
® Orientacion Laboral ® Intervencion social
m Asesoria juridica m Consulta psicoldgica infanto-juvenil

® Consulta psicolégica
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4. VALORACION DE LA ORGANIZACION.

Se pide a las usuarias encuestadas que valoren distintos aspectos de la organizacion
del servicio de Atencidon de la Casa de la Mujer. Segun los datos obtenidos, la
puntualidad, es decir, el cumplimiento de horarios de las citas preestablecidas es el

aspecto mejor valorado de la organizacién, con 8,67 puntos sobre 10.

El siguiente aspecto mejor valorado, siguiendo muy de cerca a la puntualidad, es el
horario de atencién al publico, con 8,63 puntos en una escala 0-10, por ultimo, las
usuarias valoran el tiempo transcurrido desde la peticién de la cita, con un resultado

de 7,04 puntos sobre 10.

Valoracion Organizacién
Escala 0-10

Puntualidad (cumplimiento horarios citas
. 8,67
preestablecidas)

Horario de atencion al publico 8,63

Tiempo transcurrido desde la peticion hasta la _ 2 on
cita !
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5. VICTIMAS DE VIOLENCIA DE GENERO.

La Casa de la Mujer “Clara Campoamor” atiende a usuarias con perfiles diversos, en
ocasiones son mujeres victimas de violencia de género. Para un analisis sobre dicho
perfil primero se preguntaba a la usuaria si es victima de violencia de género, del total

de encuestadas, el 32,2% respondio afirmativamente.

¢éVictima de violencia de éSe ha sentido libre y
género? escuchada?

u Sj uSj

No No

67,8 %

Del 32,2% de las usuarias que manifestaron ser victimas de violencia de género, el
100% afirmd sentirse atendida en condiciones de su seguridad fisica y el 97,7%
manifesto sentirse libre y escuchada en el servicio de Atencién de La Casa de la Mujer.
Al preguntar al 2,3% restante el motivo por el que no afirmd sentirse asi se obtuvieron

los siguientes comentarios (se cita literalmente):

v" “independientemente de que exista denuncia que no se te condicionen para que
la hagas, que se te den otras opciones para atenderte”.
v’ “segln asesoramiento juridico mi violencia de género era patio de colegio,

segun psicdélogos violencia psicoldgica”.
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6. EXPECTATIVAS Y VALORACION GLOBAL.

Una parte del cuestionario trata preguntas acerca de la experiencia de las usuarias con
el servicio y sus expectativas. Los resultados obtenidos son muy positivos, con altos

porcentajes valorativos hacia La Casa de la Mujer y sus diversos servicios.

El 99,3% afirma que si se encontrase en la misma situacion que le hizo acudir a dicho
servicio volveria a utilizarlo de nuevo, el 99,6% afirman que recomendaria el servicio a

otra usuaria con la misma situacion.

Ante la misma situacion éRecomendaria el Servicio?
éVolveria?

. mSi
| Sj

No
No

Cuando se pregunta a las usuarias del servicio de Atencién a la mujer acerca de sus
expectativas, un amplio 68,3% afirma que fue mejor de lo esperado, seguido, con un
29,3% afirma que igual de lo que esperaba. Tan solo un 2,2% responde que sus

expectativas fueron peor de lo que esperaban.
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Expectativas

= Mejor de los que esperaba
m Igual de lo que esperaba

m Peor de lo que eperaba

Al preguntar por una valoracioén global del servicio a todas las usuarias encuestadas, la

media obtenida ha sido de un sobresaliente 9,24 puntos sobre 10, lo que supone un

dato muy positivo sobre el servicio de Atencién a la mujer.

Valoracion Global
(Escala 0-10)

9,24

o
N
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7. CANAL DE CONOCIMIENTO

El principal canal de conocimiento del servicio de Atencidn a la mujer entre las usuarias
encuestadas, con 74,50% de representatividad, esta categorizado bajo el concepto
“otros” que se desarrolla mas adelante. Teniendo en cuenta las opciones planteadas
en el cuestionario, el segundo canal mas mencionado es la revista Sietedias con un
17,88% de las respuestas, seguido de la web municipal y las redes sociales, estas

ultimas con porcentajes poco representativos.

¢Como conociste el Servicio?

m Otros
® Revista 7 dias
= Web municipal

m Redes Sociales

Cuando las usuarias no encontraban el canal de conocimiento sugerido en la encuesta
se categorizaba como “otro”, al suponer un porcentaje tan alto, 74,50% de los casos,

se ha procedido a desglosarlo obteniendo los siguientes resultados:
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Canal de conocimiento "otros"

Amistades, familiares, conocidos 33%
Médico

De siempre

Servicios Sociales

Policia

Ayuntamiento y serivcios municipales

Otro

Formacion

Teléfono 016 1,78 %

0,00 500 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 35,00

Como se observa en el anterior grafico, la gran mayoria de las usuarias, con 33,33% de
representatividad, conocen el servicio a través de familiares, amigos y conocidos,
seguido, con un 16%, a través de médicos, hospitales o centros de salud. Otro
porcentaje significativo es la respuesta “de siempre”, con el 12,89% de los casos, con
esta afirmacion se refieren a que son vecinas y recuerdan haber visto siempre este
servicio. Los servicios sociales, la policia y el Ayuntamiento o servicios municipales son

canales de conocimiento con porcentajes similares.
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8. SUGERENCIAS Y NECESIDADES

Se pregunta a las usuarias encuestadas acerca de sugerencias, necesidades o
expectativas que pudieran ayudar a la mejora del servicio. En total se han recogido 144

comentarios, los cuales han sido clasificados por tematicas, de esta manera, los

resultados muestran que el 29,7% de los comentarios recibidos hacen referencia a las

citas, seguido, con el 20,14% de comentarios referentes al personal y en tercer lugar

con un 18,06% tratan acerca de los horarios. Los tres primeros temas mas

mencionados estdn unidos entre si como se verd en la siguiente pagina.

Citas

Personal

Horarios

Cursos y actividades

Otro

Atencion telefdnica

Agradecimientos y conformidad

Sugerencias y necesidades

———

Instalaciones . 2,08 %

I 20,14
I 18,06 %
I 13,89
I 833 %
I 5569
B 278 %

%

5

29,17 %

0,00

5,00

10,00 15,00

20,00 25,00 30,00 35,00
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Desglosando estas tematicas los comentarios se centran en:

v

Citas: la mayor parte de los comentarios hacen referencia a la peticidn de tener
citas con mayor frecuencia, mas rapidas en caso de urgencia y menor tiempo
de espera entre cita y cita.

Personal: casi el 100% de los comentarios referentes al personal se centran en
pedir mas personal para el servicio, con el objetivo de mejorar los tiempos de
espera de las citas y para mejorar la atencidn recibida y el servicio en general.
Horarios: Los comentarios bajo esta categoria solicitan ampliar los horarios,
mejorar la puntualidad, acortar tiempo entre cita y cita y en las urgencias y
mayor flexibilidad para citas y cursos.

Cursos y actividades: ampliar la duracidon de los cursos, ampliar sus horarios,
mas plazas, actividades para jubiladas, poder matricularse en mas de un curso y
mas cursos en horario de tarde.

Atencion telefdnica: todos los comentarios hacen referencia a la dificultad que
tienen para poder contactar con el servicio por via telefénica.

Instalaciones: comentan que el edificio necesita una reforma, como ejemplo
comentan que las paredes no estan bien aisladas.

Agradecimientos y conformidad: Son aquellos comentarios que mencionan la
importancia del servicio y lo agradecidas que se sienten de cémo son
atendidas.

Otros: Mencionan la posible mejoria del servicio de asesoria juridica, proponen
gue se realicen terapias de grupo, que se atienda a todo tipo de violencia o que

mejoren las urgencias.
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9. PERFIL DE LA USUARIA

El perfil de la usuaria del servicio de atencién en La Casa de la Mujer mayoritariamente

es del distrito Centro (50,2%), con estudios medios (48,4%) y con empleo remunerado

(48%).
Distrito de residencia Formacion
48,4 %
m Estudios primarios Estudios medios
m Centro Norte ® Urbanizaciones  Estudios universitarios
Actividad

® Empleo remunerado

® Empleo no remunerado
= Desempleo

® Estudiante

m Pensionista/jubilada
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FICHA TECNICA

UNIVERSO: Tomando como referencia el ano 2017, afio anterior a la realizacion del
estudio de campo, Alcobendas contaba con una poblacién total de 116.329
habitantes, de los cuales 59.658 eran mujeres, es decir, poblacion susceptible de ser
usuaria del servicio. En 2017 el numero total de usuarias del servicio de Atencién de
la Casa de la Mujer fueron 1.018, siendo este el universo del estudio a tener en

cuenta.
TAMANO DE LA MUESTRA: 273 encuestas.

ERROR DE MUESTREO: Para un nivel de confianza del 95% (que es el habitualmente
adoptado) y en la hipdtesis mas desfavorable de maxima indeterminacién (p=g=50),

el margen de error para los datos del total de la muestra es de £5,08 puntos.
METODO DE RECOGIDA DE LA INFORMACION: Encuesta autoadministrada.

FECHA DE REALIZACION DEL TRABAJO DE CAMPO: 2018.
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