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A.1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION «B'Zka’a

Objetivo Principal

Analizar la satisfaccidn y realizar la actualizacidon de las expectativas relativas al servicio de Atencion Temprana.

Objetivos especificos

« Analizar la relacidn con el servicio de Atencidn Temprana.

+ Estudiar la satisfaccion global de las familias usuarias del servicio.

« Profundizar en la prestaciéon del servicio.

« Medirla satisfaccidon pormenorizada acerca de los diferentes aspectos del servicio.
» Certificar el cumplimiento de los compromisos incluidos en la Carta de Servicio.

ESTUDIO DE SATISFACCION Y ACTUALIZACION DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TEMPRANA



, ¥Bizkaia >| IKERFEL
A.2. FICHA TECNICA

Tipo de estudio Técnica empleada Universo objeto de estudio

®
llﬁ 2 ::‘.‘

Familiares responsables de menores que son

Cuantitativo Entrevistas Telefonicas (CATI) usuarios/as del servicio de Atencion
Temprana*
Detalle metodolégico Realizacion trabajo de campo
Mayo de
Se han realizado 300 Entrevistas Telefénicas a familias usuarias de los servicios de Atencién 2024

Temprana. Esto supone un €=5,39% para un nivel de confianza del 95,5% 2c.

*Segun las BBDD proporcionadas por el servicio.
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B.0. CONOCIMIENTO DEL SERVICIO fonsaldundia

CANAL DE CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

A través del personal sanitario _ 55%
A fravés del centro escolar _ 28%

Recomendacion de amistades o familias en - 12%
situaciones similares °

A través de la DFB l 5%

A través de oftros profesionales (psicdlogos/as; l 4%
psiquiatras; logopedas, etc. del dmbito privado) °

A fravés de los servicios sociales I 4%
A través de centros concretos I 1%

BUsqueda por internet I 1%

NUMERO MEDIO
otros || 2% DE MENCIONES

Ns/nc I 1% 1113

(P1) ¢ A TRAVES DE QUE MEDIOS CONOCIO EL SERVICIO DE ATENCION TEMPRANA?

Base: Total de las personas entfrevistadas Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mds de 100 Respuestas espontdneas
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B.0. CONOCIMIENTO DEL SERVICIO fonsaldundia

DETECCION DEL CASO

El personal del centro sanitario 60%
El personal del centro escolar 34%
El personal de servicios sociales 1%
Ns/nc 4%
(P1B) ¢ QUIEN DETECTO EL CASO DE SUS HIJOS/AS?
Base: Total de las personas entrevistadas Se sugieren las opciones de respuesta. No se admite mds de una respuesta.
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B.1. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION fonsaldundia

SATISFACCION GLOBAL INICIAL

Muy satisfecho/a (9-10) 57%

EDAD DEL NINO/A

0-2 3-4 5-6

92% 87% 78%

Bastante satisfecho/a (7-8) 28%
Algo satisfecho/a (5-6) I 11%
MEDIA
(0-10)
Poco + Nada satisfecho/a (0-4) I 5% 8.4

(P2) PARA COMENZAR, ME GUSTARIA CONOCER, zHASTA QUE PUNTO ESTA VD. GLOBALMENTE SATISFECHO/A CON EL SERVICIO DE ATENCION TEMPRANA DE LA DIPUTACION? EN UNA ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A" A 10 “MUY
SATISFECHO/A”

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.1. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION fonsaldundia

RECOMENDACION DEL SERVICIO

Lo recomendaria totalmente (9-10) 80%

Lo recomendaria bastante (7-8) 15%

Lo recomendaria algo (5-6)

3%

MEDIA
(0-10)

No lo recomendaria (0-4) 1% 73

(P3) SI TUVIERA A ALGUIEN EN SU ENTORNO CERCANO QUE SE ENCONTRARA EN ESTA SITUACION O EN UNA SIMILAR, ;EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA ESTE SERVICIO?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.1. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION orvaldunia e

diputacion foral

RECOMENDACION DEL SERVICIO

- Con esta variable de recomendacion procedemos a construir el Net Promoter Score o indice de recomendacién Neta.

PROMOTORES @ @
»Personas que se muestran
9 10

muy dispuestas a

\

recomendar

PROMOTORES L AN

\\

-— \

w00 eife) s | e o DETRACTORES |

PASIVOS !

»Personas que se muestran \ ,I
indiferentes o 7 8 ‘o P

recomendar . ) Seo -7
PASIVOS

no dispuestas a
recomendar

DETRACTORES
»Personas que se muestran @ @ @ @ @ @ @

\ J)

DETRACTORES

(P3) SI TUVIERA A ALGUIEN EN SU ENTORNO CERCANO QUE SE ENCONTRARA EN ESTA SITUACION O EN UNA SIMILAR, ;EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA ESTE SERVICIO?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2. DETECCION DE LA SITUACION fonsaldundia

SATISFACCION CON LA AGILIDAD EN LA DETECCION DEL CASO

Muy satisfecho/a (9-10) - 53%

Bastante satisfecho/a (7-8) - 26%
Algo satisfecho/a (5-6) . 13%

MEDIA
(0-10)

Poco + Nada satisfecho/a (0-4 8,1

(P5) Y EN LINEAS GENERALES ;HASTA QUE PUNTO ESTA VD. SATISFECHO/A CON LA AGILIDAD CON LA QUE SE TRATO LA DETECCION DE SU SITUACION?

Base: Total de las personas entrevistadas En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” y 10 “Muy satisfecho/a”.
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B.3.1. PROCESO DE VALORACION #B'Zkala IKERFEL

Investigaceces de Mercad y Markeing Estatbgco
forw aldundio

diputacién foral

SATISFACCION CON EL PROCESO DE VALORACION

, . , , % MUY + VALORACION
B Muy safisfecho/a (9-10) = Bastante safisfecho/a (7-8) m Algo safisfecho/a (5-6) mPoco + Nada safisfecho/a (0-4) = Ns/nc BASTANTE MEDIA
La profesionalidad (conocimientos técnicos y administrativos) del personal +
que ha trabajado en la valoracién 67% 22% 6% 57 89%
La atencion personalizada y trato amable proporcionada por el servicio 22%
durante la valoracion °
La capacidad de didlogo y comunicacion del personal del servicio _ 23% @
La predisposicion a la resoluciéon de problemas, dudas y necesidades _ 23% 8% 6% VA ‘

(P7) COMENZAREMOS CON ALGUNAS PREGUNTAS RELATIVAS AL PROCESO DE VALORACION DEL/LA MENOR QUE SE REALIZA EN LAS DEPENDENCIAS DE LA DIPUTACION EN URIBITARTE. A CONTlNUACléN, LE VOY A CITAR UNA SERIE DE
ASPECT(?S ACERCA DE LA ATENCION A LA PEBSONA USUARlA PROPORCIONADA POR EL SERVICIO DE ATENCION TEMPRANA DURANTE EL PROCESO DE VAlORACléN, POR PARTE DEL PERSONAL DE URIBITARTE, A SU HIUJO/HUJA, Y ME
GUSTARIA QUE VD. ME COMENTASE HASTA QUE PUNTO ESTA SATISFECHO/A EN UNA ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A” A 10 “MUY SATISFECHO/A” CON...

Base: Total de las personas entrevistadas En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” y 10 “Muy satisfecho/a”.
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B.3.1. PROCESO DE VALORACION fonsaldundia

PLAZOS Y TIEMPOS PARA LA CITACION DE LA VALORACION

Como mdaximo mes y medio 83%
Como mdaximo 2 meses 12%

Como mdximo 2 meses y medio 4%

%4
Ns/nc | 1% 'bﬂ /f/?h/*\\\l/ /1//

(P8) Y ATENDIENDO A LOS PLAZOS PARA RECIBIR LA CITACION DE LA VALORACION DEL NINO/A, éCUANTO TIEMPO LE PARECERIA A VD. RAZONABLE ESPERAR?
Base: Total delas personas entrevistadas Se sugieren las opciones de respuesta. No se admite mds de una respuesta.
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Investigaceces de Mercad y Markeing Estatbgco

B.3.1. PROCESO DE VALORACION

SATISFACCION CON EL PLAZO DE TIEMPO PARA RECIBIR LA CITACION

Muy satisfecho/a (9-10) - 46%
Bastante satisfecho/a (7-8) - 31%
Algo satisfecho/a (5-6) . 12%

Poco + Nada satisfecho/a (0-4) 9%

MEDIA
(0-10)

Ns/nc 1%

(P8A) Y ;EN QUE MEDIDA SE ENCUENTRA VD. SATISFECHO/A CON EL PLAZO DE TIEMPO QUE TUVO QUE ESPERAR PARA RECIBIR LA CITACION?

Base: Total de las personas entrevistadas En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” y 10 “Muy satisfecho/a”.
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B.3.1. PROCESO DE VALORACION fonsaldundia

COORDINACION ENTRE DISTINTOS AMBITOS O INSTITUCIONES

Muy satisfecho/a (9-10) - 46%
Bastante satisfecho/a (7-8) - 27%
Algo satisfecho/a (5-6) 14%
MEDIA
(0-10)
Poco + Nada satisfecho/a (0-4) 13% 7.5

(P9) ¢HASTA QUE PUNTO ESTA SATISFECHO/A CON LA COORDINACION ENTRE LOS DISTINTOS AMBITOS O INSTITUCIONES (SANITARIO-EDUCATIVO-SERVICIOS SOCIALES)?

Base: Total de las personas entrevistadas En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” y 10 “Muy satisfecho/a”.
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B.3.1. PROCESO DE VALORACION fonsaldundia

LA INFORMACION PROPORCIONADA POR EL PERSONAL DE URIBITARTE

% MUY + VALORACION
m Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) m Algo satisfecho/a (5-6) m Poco + Nada satisfecho/a (0-4) ENs/nc BASTANTE MEDIA

51% 25% 12% 8%

86%

El asesoramiento recibido por el personal en la valoracién a su hijo/a

La informacién especifica acerca del servicio (requisitos de acceso, atencion
prestada, listado de centros, etc) en el proceso de valoracién

84%

Zo
Zo

La informacién ofrecida en las citas de seguimiento acerca de la evolucion
de sus hijos/as

(P10) EN CUANTO A LA INFORMACION OFRECIDA DURANTE LA VALORACION DEL/LA MENOR POR PARTE DEL PERSONAL DE URIBITARTE. EN UNA ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A" A 10 “MUY SATISFECHO/A". ;HASTA QUE PUNTO ESTA
SATISFECHO/A CON...?

Base: Total de las personas entrevistadas En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” y 10 “Muy satisfecho/a”.
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B.3.1. PROCESO DE VALORACION fonsaldundia

LAS INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS DE URIBITARTE

% MUY + VALORACION
B Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) ® Algo satisfecho/a (5-6) ®Poco + Nada satisfecho/a (0-4)  ®Ns/nc BASTANTE MEDIA
(]
La adaptacién de las instalaciones a los/las nifos/as _ 26%
La confidencialidad de las instalaciones _ 28%
La puntualidad con la que se celebrd la cita con el servicio _ 29%

(P11) SI PRESTAMOS ATENCION A LOS ASPECTOS REFERIDOS A LAS INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS EN URIBITARTE DURANTE EL PROCESO DE VALORACION, ;HASTA QUE PUNTO ESTA SATISFECHO/A CON...?

Base: Total de las personas entrevistadas En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” y 10 “Muy satisfecho/a”.

ESTUDIO DE SATISFACCION Y ACTUALIZACION DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TEMPRANA 22



€Bizkaia > IKERFEL

B.3.1. PROCESO DE VALORACION fonsaldundia

FRECUENCIA PARA CELEBRAR REVISIONES DE VALORACION CON LAS FAMILIAS

. 6% MENCIONADO EN ESPONTANEO

35%

Cada 3 meses

Cada ano

Cada ano y medio

Depende del caso % MENCIONADO EN ESPONTANEO

—

Oftros plazos

2%

(P12) ¢ CON QUE FRECUENCIA LE PARECERIA A VD. ADECUADO QUE SE CELEBRASEN LAS REVISIONES CON LAS FAMILIAS PARA VALORAR LA EVOLUCION DE LOS/LAS NINOS/AS?

Base: Totalde las personas enfrevistadas Se sugieren las opciones de respuesta. No se admite mds de una respuesta.
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B.3.2. SESIONES DE INTERVENCION #B'Zka’a IKERFEL

mestigacenes o Meradd y Marketng Estaligeo
forw aldundio

diputacién foral

LA ATENCION PROPORCIONADA EN EL PROCESO DE INTERVENCION

% MUY + VALORACION
B Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8)  m Algo satisfecho/a (5-6)  mPoco + Nada safisfecho/a (0-4)  mNs/nc BASTANTE MEDIA

La profesionalidad (formacion y competencia) del personal que trabaja en la 77% 17%
intervencién en el gabinete ° °
La capacidad de didlogo y comunicacién del personal del servicio durante la 77% 15%
intfervencion de su hijo/a en el gabinete e °

La atencién personalizada y trato amable proporcionada por el gabinete

durante la intervencioén 19%
La predisposicion a la resolucién de problemas, dudas y necesidades por 18%
parte del gabinete durante la intervencion °

(P13) AHORA NOS CENTRAREMOS EN EL PROCESO DE INTERVENCION, QUE SE REALIZA POR EL GABINETE EN LOS CENTROS DE INTERVENCION. ME GUSTARIA QUE VD. ME COMENTASE HASTA QUE PUNTO ESTA SATISFECHO/A EN UNA
ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A” A 10 “MUY SATISFECHO/A” CON...

Base: Total de las personas entrevistadas En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” y 10 “Muy satisfecho/a”.
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forw aldundio

B.3.2. SESIONES DE INTERVENCION dipulacién foral

EL SERVICIO PRESTADO DURANTE LA INTERVENCION

% MUY + VALORACION

B Muy safisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8)  m Algo satisfecho/a (5-6) mPoco + Nada satisfecho/a (0-4)  ®Ns/nc BASTANTE MEDIA

1 O
La accesibilidad fisica al centro 75% 19% 7
o

1% Q1

La posibilidad de elegir centro

La proximidad del centro 23%

Las fechas y horarios de las horas de
intervencién

24% 12% 274V 86%

(P16) CONTINUANDO CON LAS CARACTERISTICAS DEL SERVICIO PRESTADO DURANTE LA INTERVENCION, EN LOS CENTROS, POR EL GABINETE. ;HASTA QUE PUNTO ESTA SATISFECHO/A CON...? EN UNA ESCALA DE 0 “NADA
SATISFECHO/A” A 10 “MUY SATISFECHO/A”

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.3.2. SESIONES DE INTERVENCION fonsaldundia

LA INFORMACION OFRECIDA DURANTE LA INTERVENCION

% MUY + VALORACION
® Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8)  m Algo satisfecho/a (5-6) m®Poco + Nada satisfecho/a (0-4)  mNs/nc BASTANTE MEDIA

El asesoramiento recibido por el personal durante la intervenciéon

La informacion ofrecida por los profesionales acerca de la evolucidn
de sus hijos/as

18%

(P18) Y EN RELACION A LA INFORMACION OFRECIDA POR EL CENTRO EN UNA ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A" A 10 “MUY SATISFECHO/A". ;HASTA QUE PUNTO ESTA SATISFECHO/A CON LA INFORMACION...?

Base: Total de las personas entrevistadas En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” y 10 “Muy satisfecho/a”.
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B.3.2. SESIONES DE INTERVENCION

FRECUENCIA DE PARTICIPACION EN LAS SESIONES DE INTERVENCION

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casinunca

Nunca

Ns/nc

€Bizkaia

forw aldundio
diputacién foral

38%

FRECUENCIA

HABITUAL
- FRECUENCIA

19%

OCASIONAL
B

FRECUENCIA

ESPORADICA

1%

(P19A) A CONTINUACION HABLAREMOS SOBRE LAS SESIONES DE INTERVENCION ;CON QUE FRECUENCIA SUELE PARTICIPAR EN LAS SESIONES DE INTERVENCION DE SUS HIJOS/AS?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION Y ACTUALIZACION DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TEMPRANA

!um 15y

e Mescat y Brketing Estratégeo

Se sugieren las opciones de respuesta. No se admite mds de una respuesta.

27



- - ‘
B.3.2. SESIONES DE INTERVENCION #B'Zkala IKERFEL

Investigaceces de Mercad y Markeing Estatbgco
forw aldundio

diputacién foral

DURACION DE LAS SESIONES DE INTERVENCION

30 minutos 10%
Si
45 minutos 46% 497
o
No
50 minutos 5%
51%
60 minutos 36%
Oftros 3%
Se sugieren las opciones de respuesta. No se admite mds de una respuesta.
(P19C) Y CUANTO TIEMPO DURAN LAS SESIONES DE INTERVENCION DE SU HIJO/A EN EL CENTRO DE INTERVENCION (P19D) ; CONOCE EL MOTIVO POR EL QUE LAS SESIONES DE INTERVENCION TIENEN ESA DURACION?
EN ATENCION TEMPRANA?
Base:  Padres/Madres que acuden en alguna ocasion a las sesiones de intervencién (n=239) Base:  Padres/Madres que acuden en alguna ocasién a las sesiones de intervencion (n=239)
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B.3.2. SESIONES DE INTERVENCION fonsaldundia

LAS SESIONES DE INTERVENCION

% MUY + VALORACION
B Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) m Algo satisfecho/a (5-6) m Poco + Nada satisfecho/a (0-4) mNs/nc BASTANTE MEDIA

O comsocucion y ssguimionto. /% 19% B - o
© I

La utilidad de las sesiones de cara a estimular
los aspectos que necesita su hijo/a

21%

La duracién 61% 24% 9% 6%

(P19E) ¢EN QUE MEDIDA SE ENCUENTRA VD. SATISFECHO/A CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELATIVOS A LA SESION DE INTERVENCION?
Base:  Padres/Madres que acuden en alguna ocasidn a las sesiones de intervencion (n=239) * En una escala de 0 ‘Nada satisfecho/a’ a 10 ‘Muy satisfecho/a’.
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B.3.2. SESIONES DE INTERVENCION

SATISFACCION GLOBAL CON LAS SESIONES DE INTERVENCION

€Bizkaia

forw aldundio
diputacién foral

Muy satisfecho/a (9-10)

70%

Algo satisfecho/a (5-6)

Bastante satisfecho/a (7-8) - 23%

Poco + Nada satisfecho/a (0-4) 2%

(P19F) ¢EN QUE MEDIDA SE ENCUENTRA VD. SATISFECHO/A GLOBALMENTE CON LAS SESIONES DE INTERVENCION?

Base: Padres/Madres que acuden en alguna ocasién a las sesiones de intervencion (n=239)

ESTUDIO DE SATISFACCION Y ACTUALIZACION DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TEMPRANA

MEDIA
(0-10)

9.0

IKERFEL

Investigaceces de Mercad y Markeing Estatbgco

* En una escala de 0 ‘Nada satisfecho/a’ a 10 ‘Muy satisfecho/a’.
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B.3.2. SESIONES DE INTERVENCION DIZR P

ADAPTACION DE LAS INSTALACIONES A LAS NECESIDADES DE LOS NINOS/AS

Muy satisfecho/a (9-10) 69%
Bastante satisfecho/a (7-8) 24%
Algo satisfecho/a (5-6) I 5%
Poco + Nada satisfecho/a (0-4) 1%
MEDIA
(0-10)

9.0
Ns/nc 2%

(P20) SI PRESTAMOS ATENCION A LOS ASPECTOS REFERIDOS A LAS INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS DEL SERVICIO DE ATENCION TEMPRANA DURANTE LA INTERVENCION POR EL GABINETE. ;HASTA QUE PUNTO ESTA SATISFECHO/A CON
LA ADAPTACION DE LAS INSTALACIONES A LAS NECESIDADES DE LOS/LAS NINOS/AS?

Base: Total de las personas entrevistadas * En una escala de 0 ‘Nada satisfecho/a’ a 10 ‘Muy satisfecho/a’.
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B.3.2. SESIONES DE INTERVENCION

NOTORIEDAD Y USO DE LA APLICACION ZAINTZAPP

NOTORIEDAD
Si
11%

No No
89% 58%

(P21) ;CONOCE VD. LA APLICACION ZAINTZAPP? (P22) Y ¢LA HA UTILIZADO EN ALGUNA OCASION?

Base: Total de las personas entrevistadas Base: Padres/Madres que conocen la Aplicaciéon

ESTUDIO DE SATISFACCION Y ACTUALIZACION DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TEMPRANA
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forw aldundio
diputacién foral

uso
Si
42%

Respuestas espontdneas
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B.3.2. SESIONES DE INTERVENCION

VALORACION DEL RESUMEN DEL NUMERO DE HORAS DE INTERVENCION

Muy positivamente (9-10) 37%

Bastante positivamente

e 22%

Ni positiva ni
negativamente (5-6)

Negativamente (0-4) 9%

MEDIA
(0-10)

Ns/nc 19%

(P23) ;COMO VALORA EL RESUMEN QUE LE PROPORCIONAN A TRAVES DE ZAINTZAPP O A TRAVES DEL PROPIO SERVICIO ACERCA DEL NUMERO DE HORAS DE INTERVENCION QUE SE REALIZAN CON SU HIJO/A EN EL CENTRO,?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.3.3. GESTION DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y CONSULTAS fonw aldundio

REALIZACION DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y CONSULTAS

% MUY +  VALORACION

B Muy satisfecho/a (9-10) Bastante safisfecho/a (7-8)  m Algo satisfecho/a (5-6)  ®Poco + Nada satisfecho/a (0-4)  ®Ns/nc BASTANTE* MEDIA
Quejas

Canales existentes (email, pdgina web,
formulario, ...) 23% 26% 26% 7 49% 6,1
para la framitacion
Sugerencias )

. 518

. Plazos de respuesta
Consultas online 7% P 26%
* En una escala de 0 ‘Nada satisfecho/a’ a 10 ‘Muy satisfecho/a’.
(P24) ;HA REALIZADO VD. ALGUNA..., AL SERVICIO DE ATENCION TEMPRANA? (P26) SlI PRESTAA’AOS ATENCIéN’A LOS TIEMP’OS, PLAZOS Y CANALES DE LAS QUEJAS, SUGERENCIAS O CONSULTAS, TANTO VALORACION COMO EN
LA INTERVENCION. ; HASTA QUE PUNTO ESTA VD. SATISFECHO/A EN UNA ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A"” A 10 “MUY SATISFECHO/A" CON...?
Base: Total de las personas entrevistadas Base: Personas que han realizado alguna queija, sugerencia o consulta online (n=57)
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B. - PRESENTACION DE RESULTADOS

S

31

B.0. Conocimiento del servicio
B.1. Satisfaccion global inicial y
recomendacion

B.2. Deteccion de la situacion
B.3. Satisfaccion pormenorizada
B.4. Satisfaccion global final




B.4. SATISFACCION GLOBAL FINAL

SATISFACCION GLOBAL FINAL CON EL SERVICIO DE ATENCION TEMPRANA

Bastante satisfecho/a (7-8) 25%
Algo satisfecho/a (5-6) 9%
MEDIA
(0-10)

8,6
Poco + Nada satisfecho/a (0-4) 4%

(P27) ¢HASTA QUE PUNTO ESTA SATISFECHO/A CON EL SERVICIO DE ATENCION TEMPRANA?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION Y ACTUALIZACION DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TEMPRANA
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e Mescat y Brketing Estratégeo
forw aldundio

dipu 1 foral

Muy + bastante MEDIA
satisfecho/a 0 e | O
84% th§facmon Global 8.4
Inicial
Satisfaccion Global
87% Reflexionada 8.6
87% Satisfaccion Global 8.6

Reflexionada 2021

* En una escala de 0 ‘Nada satisfecho/a’ a 10 ‘Muy satisfecho/a’.
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B.4. SATISFACCION GLOBAL FINAL DIZR T N

UTILIDAD DE LA INTERVENCION PARA LOS HIJOS/AS

Totalmente (9-10) 63%

Bastante (7-8) 24%

Algo (5-4) 8%

MEDIA
(0-10)

8,6
Poco + En ninguna medida (0-4)

4%

(P28) ;:EN QUE MEDIDA DIRiA QUE LA INTERVENCION HA AYUDADO A SU HIJO/A?

Base: Total de las personas entfrevistadas
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B.4. SATISFACCION GLOBAL FINAL fonsaldundia

EVOLUCION DEL SERVICIO

Ha mejorado A%

Estd igual 28%

Ha empeorado 12%

Ns/nc 20%

(P29) DIRIA QUE ESTE SERVICIO EN COMPARACION CON LOS ULTIMOS ANOS...

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.4. SATISFACCION GLOBAL FINAL

SUGERENCIAS DE MEJORA

Aumentar las horas mensuales de ayuda a los ninos/as _ 21%

Ampliar la edad de atencién a mds de 6 anos

Mayor seguimiento / revision del nino

Mejorar las valoraciones / evaluaciones (objetivas, mds
frecuentes,...)

Sesiones mds largas
Coordinacién / comunicacién entre los diferentes organismos
(diputacioén, centro, centro escolar, osakidetza...)

Mejorar las comunicaciones / noftificaciones (rapidez, por
escrito,...)

Md&s recursos (mayor cobertura, menos recortes, recursos,
mds medios, se necesita mds dinero, ...)

Aumento de servicios especializados (psicologia, fisios,
logopeda....)

Agilizar los fiempos de espera / mayor rapidez

Mds seguimiento por parte de la diputaciéon (del centro, del
nino/a,...)

Atencién personalizada a las necesidades del nino/a

Asesoramiento familiar / informacion a los padres sobre
evolucion, cémo actuar...

Mayor participacién de los padres (dejar entrar en las
sesiones, cursos para padres...)

Flexibilidad de horarios (por las tardes, horarios mds amplios...)

[ RREA
| A
| A
B 5%
[ A

B 3%
B 3%
i 2%
I 2%
| XA
| 2%
| 2%
| 2%

| 2%

Mayor atencién en los centros escolares (en los centros
profesionales para ninos con necesidades especiales,...)

Mds herramientas / tratamientos (adecuacién de viviendas,
sesiones fuera del centro...)

Mejorar los centros (mds espacio, salas independientes,...)
Reducir burocracia
Mayor dotacién de personal

Mayor profesionalidad / competencia del personal

Solicitan otro medio de contacto (que sea personal, por
teléfono en lugar de carta...)

Resolucién de quejas y reclamaciones

Mds informacién sobre el servicio

Mds centros / centros en todos los municipios
Mds seguimiento por parte del centro escolar
No realizar fantos cambios de centro, personal...

Mejorar la atencién / trato

Otras mejoras relativas a los centros (profesionales,
actividades)

Oftros

Nada/estan contentos/as con el servicio/ satisfaccion con el
servicio

Ns/nc

(P30) POR ULTIMO, ¢SE LE OCURRE ALGUNA SUGERENCIA DE CARA A MEJORAR EL SERVICIO PRESTADO POR LA DFB?

Base: Total de las personas entrevistadas

Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mds de 100

ESTUDIO DE SATISFACCION Y ACTUALIZACION DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TEMPRANA
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€Bizkaia

forw aldundio
diputacién foral

1%
1%
| 1%
| 1%
| 1%
| 1%
| 1%
| 1%
| 1%
| 1%
| 1%
| 1%
| 1%

NUMERO MEDIO
DE MENCIONES

I 1%

B 4%

[ IRRbA
N 327

Respuestas espontdneas
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Investigacores de Mercado y Marketing Estraligeo

C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS «BiZkaia II(ERFEL

CARTAS DE SERVICIOS

2021-2022 eoc s et n

ATENCION DETECCION Y DERIVACION

TEMPRANA i

Em NOS COMPROMETEMOS A cOMO LO MEDIMOS
Ofrecer a las personas usuarias un servicio agil de Valorando la satisfaccion de las personas
deteccion de la situacidn, con una puntuacién media usuarias con la agilidad en la deteccion

‘BiZkaia superior al 7,5 en la encuesta de satisfaccion. de la situacion.

CARTA DE SERVICIOS:
ATENCION TEMPRANA  VALORACION VALORACION

:
’ ’ NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

Ofrecer por parte del personal del servicio una atencion Valorando la satisfaccion de las perso-
amable, personalizada y dialogante, dispuesta a resolver nas usuarias con la capacidad de didlogo G I nif e | L. | .F’Ia desde | licitud del . .
problemas y dudas de las personas usuarias, con 4| ¥ comunicacion, la atencién amable y h 't'ar_a nino o ‘nlna para su valoracion en un plazo 20 55_ e aso ICItuI_ e sle_m clo
una puntuacién media superior a 8 en la encuesta personalizada, y con la disposicion a inferior a 50 dias. ¥ hasta la citacion del nifio o nifa para su
de satisfaccion. resolver sus dudas problemas, dudas y valoracion.
necesidades.
’ G i Uribi instalaci ibl .VI do |a satisfaccion de |
Ofrecer por parte del personal del servicio una atencién Valorando la satisfaccion de las personas f’"anhzar en Uribitarte un.a:s. insta f"c'ones IaCCESI esy alorando fa saFls accionde a? .
profesional a las personas usuarias, con los conocimien- y| Usuarias con la atencion profesional con comodas, con una puntuacién media superiora 8 en la p{ PEFS0Nas Usuarias con la accesibilidad
tos necesarios, con una puntuacion media superior a 8 los conocimientos necesarios. encuesta de satisfaccion. y comodidad de las instalaciones en
en la encuesta de satisfaccion. Uribitarte.
[ J - - L . ”
Ofrecer a las personas usuarias asesoramiento e Valorando la satisfaccion de las personas : . _ N [ N N
informacin concreta sobre el servicio (requisitos de usuarias con la informacién concreta Reunirse con las familias en despachos independientes Disponer de despachos independientes.
acceso, atencion gue se presta, listado de centros, ...} ——| recibida acerca del servicio (requisitos de para garantizar la confidencialidad a la hora de tratar —
conuna pur?tuacién media superior a 8 en la encuesta acceso, atencion gue se Presta‘ listado de gestiones importantes.
de satisfaccion. centros, ...) y el asesoramiento.
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figeciones de Mercadd y Marketing Estralége

CARTAS DE SERVICIOS

C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS «BiZkaia I RFEL

2021-2022 o s vt n

INTERVENCION

ATENCION
IR — NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS
Ofrecer por parte del personal del servicio una atencion Valorando la satisfaccion de las personas
amable, personalizada y dialogante, predispuesta a usuarias con la capacidad de didlogo
Bizkaia resolver problemas y dudas de las personas usuarias, .| v comunicacion, la atencion amable y
con una puntuacion media superior a 8 en la encuesta '| personalizada, y con la disposicién a
de satisfaccion. resolver sus dudas problemas, dudas y

necesidades.

CARTA DE SERVICIOS:
ATENCION TEMPRANA

Ofrecer por parte del personal del servicio una atencion Valorando la satisfaccion de las personas
profesional a las personas usuarias, con los conocimientos .| usuarias con una atencién profesional
necesarios, con una puntuacion media superiora 8 enla " con los conocimientos necesarios.

encuesta de satisfaccion.

Ofrecer a las personas usuarias centros proximos y * Valorando la satisfaccion de las personas

accesibles fisicarmente, con una puntuacion media ¥ usuarias con la proximidad y accesibilidad

superior a 8 en la encuesta de satisfaccion. fisica de los centros.

Enviar por correo postal a todas las familias que hayan l.F‘a:.'rrc&ntajna- de familias a las que se les

comenzando la intervencion, un informe cada afo con el .| envia por correo postal el informe resumen

resumen de la intervencion social en atencion temprana. "I de la intervencion social en atencién
temprana.

Ofrecer unas instalaciones adaptadas a las necesidades Valorando la satisfaccion de las personas

de los nifos y nifas, con una puntuacién superior a 8 en .| usuarias con la adaptacion de las

la encuesta de satisfaccion. "| instalaciones a las necesidades de nifios
v nifas.
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

CARTAS DE SERVICIO: COMPROMISOS

€Bizkaia | IKERFEL

Recogemos a continuacion un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados:

ATRIBUTO (DETECCION Y DERIVACION/VALORACION)

Ofrecer a las personas usuarias un
servicio dgil de deteccion de la
situacién

Ofrecer por parte del personal del
servicio una atencién amable,
personalizada y dialogante, dispuesta
a resolver problemas y dudas de las
personas usuarias

Ofrecer por parte del personal del
servicio una atencion profesional a las
personds usuarias, con los
conocimientos necesarios

COMPROMISO

Con una puntuacion media
superior al 7,5 en la encuesta de
satisfaccion

Con una puntuacion media
superior al 8 en la encuesta de
satisfaccion

Con una puntuacion media
superior al 8 en la encuesta
de satisfaccion

RESULTADO

8.1
Cumplimiento

8,6
’
(] o
Cumplimiento
La atencién personalizada y frato amable 8,7
La capacidad de didlogo y comunicacion 8.7
La predisposicion a la resolucidon de problemas 8,5
8,7

Cumplimiento

* Nota: El dato obtenido en los resultados de cumplimiento de los compromisos ha
sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS «BiZkaia IKERFEL

CARTAS DE SERVICIO: COMPROMISOS

Recogemos a continuacion un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados:

ATRIBUTO (VALORACION) COMPROMISO RESULTADO

Ofrecer a las personas usuarias ., .
Con una puntuacion media

asesoramiento e informacién concreta superior al 8 en la encuesta de 8,4*
sobre el servicio (requisitos de acceso, up safisfaccion v Cumplimiento
atencion que se prestaq, listado de . - 5
Asesoramiento recibido por el personal en la valoracion 8.4
CenirOS. . .) La informaciéon especifica acerca del servicio 8.3
. . Con una puntuacion media 9,0*
Garantizar en Uribitarte unas . . .
. . . , superior al 8 en la encuesta de Cumplimiento
instalaciones accesibles y comodas isf g
SGi’IS accion La accesibilidad de las instalaciones 9.1
La comodidad de las instalaciones 8,9

* Nota: El dato obtenido en los resultados de cumplimiento de los compromisos ha
sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS «BiZKa'a .I(ER“FEL

CARTAS DE SERVICIO: COMPROMISOS

Recogemos a continuacion un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados:

ATRIBUTO (INTERVENCION) COMPROMISO RESULTADO

Ofrecer por parte del personal del

. . 4 9'0*
servicio una atencion amable, Con una puntuaciéon media Cumplimiento
personalizada y dialogante, superior al 8 en la encuesta de
predispuesta a resolver problemasy satisfaccion ot T e 4
dqus de IGS personas Usuqriqs La predisposicién a la resolucion de problemas 9:0
Ofrecer por parte del personal del . s .
. . i . Con una puntuacion media
servicio una atencion profesional a las 9.2

superior al 8 en la encuesta de

personas usuarias, con los Cumplimiento

.. . satisfaccion
conocimientos necesarios
Ofrecer a las personas usuarias centros Con una puntuacion media 9"0 i
" ) o~ superior al 8 en la encuesta de Cumplimiento
proximos y accesibles fisicamente . s
SCIi'ISfCICCIon La proximidad 8.7
La accesibilidad fisica 9.2
. . Con una puntuacién media
Ofrecer unas instalaciones adaptadas P 9.0

superior al 8 en la encuesta de

a las necesidades de los ninos y ninas . g
satisfaccion

Cumplimiento

* Nota: El dato obtenido en los resultados de cumplimiento de los compromisos ha
sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.
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