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A. – OBJETIVOS Y METODOLOGÍA A.1. Objetivos de la investigación

A.2. Ficha técnica
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Objetivo Principal

Objetivos específicos

A.1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN

Analizar la satisfacción y realizar la actualización de las expectativas relativas al servicio de Atención Temprana.

• Analizar la relación con el servicio de Atención Temprana.

• Estudiar la satisfacción global de las familias usuarias del servicio.

• Profundizar en la prestación del servicio.

• Medir la satisfacción pormenorizada acerca de los diferentes aspectos del servicio.

• Certificar el cumplimiento de los compromisos incluidos en la Carta de Servicio.

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA
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A.2. FICHA TÉCNICA

Técnica empleada

Entrevistas Telefónicas (CATI)

Universo objeto de estudio

Familiares responsables de menores que son 

usuarios/as del servicio de Atención 

Temprana* 

Tipo de estudio 

Cuantitativo

Detalle metodológico

Se han realizado 300 Entrevistas Telefónicas a familias usuarias de los servicios de Atención 

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

Realización trabajo de campo

Mayo de 

2024

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

*Según las BBDD proporcionadas por el servicio.
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B. – PRESENTACIÓN DE RESULTADOS B.0. Conocimiento del servicio

B.1. Satisfacción global inicial y 

recomendación

B.2. Detección de la situación

B.3. Satisfacción pormenorizada

B.4. Satisfacción global final
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B.0. CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

55%

28%

12%

5%

4%

4%

1%

1%

2%

1%

A través del personal sanitario

A través del centro escolar

Recomendación de amistades o familias en

situaciones similares

A través de la DFB

A través de otros profesionales (psicólogos/as;

psiquiatras; logopedas, etc. del ámbito privado)

A través de los servicios sociales

A través de centros concretos

Búsqueda por internet

Otros

Ns/nc

CANAL DE CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

1,13

NÚMERO MEDIO 

DE MENCIONES

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base: Total de las personas entrevistadas Pregunta de respuesta múltiple. Puede sumar más de 100 Respuestas espontáneas

(P1) ¿A TRAVÉS DE QUÉ MEDIOS CONOCIÓ EL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA?  
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B.0. CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

60%

34%

1%

4%

El personal del centro sanitario

El personal del centro escolar

El personal de servicios sociales

Ns/nc

DETECCIÓN DEL CASO 

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base: Total de las personas entrevistadas

(P1B) ¿QUIÉN DETECTÓ EL CASO DE SUS HIJOS/AS?

Se sugieren las opciones de respuesta. No se admite más de una respuesta. 
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B.0. Conocimiento del servicio

B.1. Satisfacción global inicial y 

recomendación

B.2. Detección de la situación

B.3. Satisfacción pormenorizada

B.4. Satisfacción global final

B. – PRESENTACIÓN DE RESULTADOS
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B.1. SATISFACCIÓN GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACIÓN

8,4

SATISFACCIÓN GLOBAL INICIAL 

MEDIA

(0-10)

57%

28%

11%

5%

Muy satisfecho/a (9-10)

Bastante satisfecho/a (7-8)

Algo satisfecho/a (5-6)

Poco + Nada satisfecho/a (0-4)

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base: Total de las personas entrevistadas

(P2) PARA COMENZAR, ME GUSTARÍA CONOCER,  ¿HASTA QUÉ PUNTO ESTÁ VD. GLOBALMENTE SATISFECHO/A CON EL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA DE LA DIPUTACIÓN? EN UNA ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A” A 10 “MUY 
SATISFECHO/A”

84%
0-2 3-4 5-6

84% 92% 87% 78%

TOTAL

EDAD DEL NIÑO/A
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B.1. SATISFACCIÓN GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACIÓN

9,3

RECOMENDACIÓN DEL SERVICIO 

MEDIA

(0-10)

80%

15%

3%

1%

Lo recomendaría totalmente (9-10)

Lo recomendaría bastante (7-8)

Lo recomendaría algo (5-6)

No lo recomendaría (0-4)

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base: Total de las personas entrevistadas

(P3) SI TUVIERA A ALGUIEN EN SU ENTORNO CERCANO QUE SE ENCONTRARA EN ESTA SITUACIÓN O EN UNA SIMILAR, ¿EN QUÉ MEDIDA RECOMENDARÍA ESTE SERVICIO?   

95%



13

80%

15%

5%

+76

NPS

NPS

=

PROMOTORES

➢Personas que se muestran 

muy dispuestas a

 recomendar

% PROMOTORES % DETRACTORES-PASIVOS

➢Personas que se muestran 

indiferentes a 

recomendar

PASIVOS

7 8

PROMOTORES

9 10

DETRACTORES

➢Personas  que se muestran 

no dispuestas a 

recomendar

DETRACTORES

0 1 2 3 4 5 6

o Con esta variable de recomendación procedemos a construir el Net Promoter Score o índice de recomendación Neta.

B.1. SATISFACCIÓN GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACIÓN

RECOMENDACIÓN DEL SERVICIO 

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base: Total de las personas entrevistadas

(P3) SI TUVIERA A ALGUIEN EN SU ENTORNO CERCANO QUE SE ENCONTRARA EN ESTA SITUACIÓN O EN UNA SIMILAR, ¿EN QUÉ MEDIDA RECOMENDARÍA ESTE SERVICIO?   
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B.0. Conocimiento del servicio

B.1. Satisfacción global inicial y 

recomendación

B.2. Detección de la situación

B.3. Satisfacción pormenorizada

B.4. Satisfacción global final

B. – PRESENTACIÓN DE RESULTADOS
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B.2. DETECCIÓN DE LA SITUACIÓN

SATISFACCIÓN CON LA AGILIDAD EN LA DETECCIÓN DEL CASO

53%

26%

13%

7%

Muy satisfecho/a (9-10)

Bastante satisfecho/a (7-8)

Algo satisfecho/a (5-6)

Poco + Nada satisfecho/a (0-4)

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base: Total de las personas entrevistadas

(P5) Y EN LÍNEAS GENERALES ¿HASTA QUÉ PUNTO ESTÁ VD. SATISFECHO/A CON LA AGILIDAD CON LA QUE SE TRATÓ LA DETECCIÓN DE SU SITUACIÓN? 

79%

8,1

MEDIA

(0-10)

En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” y 10 “Muy satisfecho/a”.
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B.0. Conocimiento del servicio

B.1. Satisfacción global inicial y 

recomendación

B.2. Detección de la situación

B.3. Satisfacción pormenorizada

B.4. Satisfacción global final

B. – PRESENTACIÓN DE RESULTADOS



17ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base:

B.3.1. PROCESO DE VALORACIÓN 

67%

66%

68%

62%

22%

22%

23%

23%

6%

7%

4%

8%

5%

4%

5%

6% 1%

La profesionalidad (conocimientos técnicos y administrativos) del personal

que ha trabajado en la valoración

La atención personalizada y trato amable proporcionada por el servicio

durante la valoración

La capacidad de diálogo y comunicación del personal del servicio

La predisposición a la resolución de problemas, dudas y necesidades

Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) Algo satisfecho/a (5-6) Poco + Nada satisfecho/a (0-4) Ns/nc

8,7

8,7

8,7

8,5

% MUY + 
BASTANTE

VALORACIÓN 
MEDIA

SATISFACCIÓN CON EL PROCESO DE VALORACIÓN 

Total de las personas entrevistadas

(P7) COMENZAREMOS CON ALGUNAS PREGUNTAS RELATIVAS AL PROCESO DE VALORACIÓN DEL/LA MENOR QUE SE REALIZA EN LAS DEPENDENCIAS DE LA DIPUTACIÓN EN URIBITARTE. A CONTINUACIÓN, LE VOY A CITAR UNA SERIE DE 
ASPECTOS ACERCA DE LA ATENCIÓN A LA PERSONA USUARIA PROPORCIONADA POR EL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA DURANTE EL PROCESO DE VALORACIÓN, POR PARTE DEL PERSONAL DE URIBITARTE, A SU HIJO/HIJA, Y ME 
GUSTARÍA QUE VD. ME COMENTASE HASTA QUÉ PUNTO ESTÁ SATISFECHO/A EN UNA ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A” A 10 “MUY SATISFECHO/A” CON...

89%

88%

91%

85%

En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” y 10 “Muy satisfecho/a”.



18

B.3.1. PROCESO DE VALORACIÓN 

83%

12%

4%

1%

Como máximo mes y medio

Como máximo 2 meses

Como máximo 2 meses y medio

Ns/nc

PLAZOS Y TIEMPOS PARA LA CITACIÓN DE LA VALORACIÓN 

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base: Total de las personas entrevistadas

(P8) Y ATENDIENDO A LOS PLAZOS PARA RECIBIR LA CITACIÓN DE LA VALORACIÓN DEL NIÑO/A, ¿CUÁNTO TIEMPO LE PARECERÍA A VD. RAZONABLE ESPERAR? 

Se sugieren las opciones de respuesta. No se admite más de una respuesta. 
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B.3.1. PROCESO DE VALORACIÓN 

SATISFACCIÓN CON EL PLAZO DE TIEMPO PARA RECIBIR LA CITACIÓN

46%

31%

12%

9%

1%

Muy satisfecho/a (9-10)

Bastante satisfecho/a (7-8)

Algo satisfecho/a (5-6)

Poco + Nada satisfecho/a (0-4)

Ns/nc

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base: Total de las personas entrevistadas

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

77%

7,9

MEDIA

(0-10)

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 VALORACIÓN 

COORDINACIÓN ENTRE DISTINTOS ÁMBITOS O INSTITUCIONES 

46%

27%

14%

13%

Muy satisfecho/a (9-10)

Bastante satisfecho/a (7-8)

Algo satisfecho/a (5-6)

Poco + Nada satisfecho/a (0-4)

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base: Total de las personas entrevistadas

(P9) ¿HASTA QUÉ PUNTO ESTÁ SATISFECHO/A CON LA COORDINACIÓN ENTRE LOS DISTINTOS ÁMBITOS O INSTITUCIONES (SANITARIO-EDUCATIVO-SERVICIOS SOCIALES)?

73%

7,5

MEDIA

(0-10)

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

B.3.1. PROCESO DE VALORACIÓN 

58%

57%

51%

28%

27%

25%

7%

9%

12%

6%

6%

8%

1%

1%

4%

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

La información específica acerca del servicio (requisitos de acceso, atención

prestada, listado de centros, etc) en el proceso de valoración

La información ofrecida en las citas de seguimiento acerca de la evolución

de sus hijos/as

Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) Algo satisfecho/a (5-6) Poco + Nada satisfecho/a (0-4) Ns/nc

8,4

8,3

8,0

% MUY + 
BASTANTE

VALORACIÓN 
MEDIA

LA INFORMACIÓN PROPORCIONADA POR EL PERSONAL DE URIBITARTE  

Total de las personas entrevistadas

(P10)  EN CUANTO A LA INFORMACIÓN OFRECIDA DURANTE LA VALORACIÓN DEL/LA MENOR POR PARTE DEL PERSONAL DE URIBITARTE. EN UNA ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A” A 10 “MUY SATISFECHO/A”. ¿HASTA QUÉ PUNTO ESTÁ 
SATISFECHO/A CON…?

86%

84%

76%

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

B.3.1. PROCESO DE VALORACIÓN 

73%

68%

65%

66%

62%

20%

26%

29%

28%

29%

5%

5%

5%

6%

7%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

La accesibilidad de las instalaciones

La adaptación de las instalaciones a los/las niños/as

La comodidad de las instalaciones

La confidencialidad de las instalaciones

La puntualidad con la que se celebró la cita con el servicio

Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) Algo satisfecho/a (5-6) Poco + Nada satisfecho/a (0-4) Ns/nc

9,1

8,9

8,9

8,9

8,8

% MUY + 
BASTANTE

VALORACIÓN 
MEDIA

LAS INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS DE URIBITARTE 

Total de las personas entrevistadas

(P11) SI PRESTAMOS ATENCIÓN A LOS ASPECTOS REFERIDOS A LAS INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS EN URIBITARTE DURANTE EL PROCESO DE VALORACIÓN, ¿HASTA QUÉ PUNTO ESTÁ SATISFECHO/A CON…?

93%

94%

94%

93%

91%

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 VALORACIÓN 

6%

53%

35%

3%

1%

2%

Cada 3 meses

Cada 6 meses

Cada año

Cada año y medio

Depende del caso

Otros plazos

FRECUENCIA PARA CELEBRAR REVISIONES DE VALORACIÓN CON LAS FAMILIAS

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base: Total de las personas entrevistadas

(P12) ¿CON QUÉ FRECUENCIA LE PARECERÍA A VD. ADECUADO QUE SE CELEBRASEN LAS REVISIONES CON LAS FAMILIAS PARA VALORAR LA EVOLUCIÓN DE LOS/LAS NIÑOS/AS?  

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

MENCIONADO EN ESPONTÁNEO

MENCIONADO EN ESPONTÁNEO
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Base:

B.3.2. SESIONES DE INTERVENCIÓN

77%

77%

73%

73%

17%

15%

19%

18%

4%

5%

5%

6%

2%

3%

2%

3%

1%

1%

1%

1%

La profesionalidad (formación y competencia) del personal que trabaja en la

intervención en el gabinete

La capacidad de diálogo y comunicación del personal del servicio durante la

intervención de su hijo/a en el gabinete

La atención personalizada y trato amable proporcionada por el gabinete

durante la intervención

La predisposición a la resolución de problemas, dudas y necesidades por

parte del gabinete durante la intervención

Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) Algo satisfecho/a (5-6) Poco + Nada satisfecho/a (0-4) Ns/nc

9,2

9,1

9,0

9,0

% MUY + 
BASTANTE

VALORACIÓN 
MEDIA

LA ATENCIÓN PROPORCIONADA EN EL PROCESO DE INTERVENCIÓN

Total de las personas entrevistadas

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

94%

92%

91%

92%

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

B.3.2. SESIONES DE INTERVENCIÓN

75%

71%

63%

62%

19%

16%

23%

24%

4%

6%

11%

12%

1%

4%

2%

2%

1%

3%

1%

1%

La accesibilidad física al centro

La posibilidad de elegir centro

La proximidad del centro

Las fechas y horarios de las horas de

intervención

Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) Algo satisfecho/a (5-6) Poco + Nada satisfecho/a (0-4) Ns/nc

9,2

8,9

8,7

8,6

% MUY + 
BASTANTE

VALORACIÓN 
MEDIA

EL SERVICIO PRESTADO DURANTE LA INTERVENCIÓN 

Total de las personas entrevistadas

(P16)  CONTINUANDO CON LAS CARACTERÍSTICAS DEL SERVICIO PRESTADO DURANTE LA INTERVENCIÓN, EN LOS CENTROS, POR EL GABINETE. ¿HASTA QUÉ PUNTO ESTÁ SATISFECHO/A CON…? EN UNA ESCALA DE 0 “NADA 
SATISFECHO/A” A 10 “MUY SATISFECHO/A”

95%

87%

86%

86%

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

B.3.2. SESIONES DE INTERVENCIÓN

77%

73%

17%

18%

4%

5%

2%

3%

1%

1%

El asesoramiento recibido por el personal durante la intervención

La información ofrecida por los profesionales acerca de la evolución

de sus hijos/as

Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) Algo satisfecho/a (5-6) Poco + Nada satisfecho/a (0-4) Ns/nc

9,1

9,0

% MUY + 
BASTANTE

VALORACIÓN 
MEDIA

LA INFORMACIÓN OFRECIDA DURANTE LA INTERVENCIÓN

Total de las personas entrevistadas

(P18) Y EN RELACIÓN A LA INFORMACIÓN OFRECIDA POR EL CENTRO EN UNA ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A” A 10 “MUY SATISFECHO/A”. ¿HASTA QUÉ PUNTO ESTÁ SATISFECHO/A CON LA INFORMACIÓN…?

94%

91%

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 INTERVENCIÓN

38%

15%

19%

7%

20%

1%

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

Ns/nc

FRECUENCIA DE PARTICIPACIÓN EN LAS SESIONES DE INTERVENCIÓN 

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base: Total de las personas entrevistadas

(P19A) A CONTINUACIÓN HABLAREMOS SOBRE LAS SESIONES DE INTERVENCIÓN ¿CON QUÉ FRECUENCIA SUELE PARTICIPAR EN LAS SESIONES DE INTERVENCIÓN DE SUS HIJOS/AS?  

FRECUENCIA

HABITUAL

FRECUENCIA

OCASIONAL

FRECUENCIA 

ESPORÁDICA

53%

19%

27%

Se sugieren las opciones de respuesta. No se admite más de una respuesta. 
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B.3.2. SESIONES DE INTERVENCIÓN

10%

46%

5%

36%

3%

30 minutos

45 minutos

50 minutos

60 minutos

Otros

DURACIÓN DE LAS SESIONES DE INTERVENCIÓN 

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base:

(P19C) Y CUÁNTO TIEMPO DURAN LAS SESIONES DE INTERVENCIÓN DE SU HIJO/A EN EL  CENTRO DE INTERVENCIÓN 
EN ATENCIÓN TEMPRANA?  

Padres/Madres que acuden en alguna ocasión a las sesiones de intervención (n=239)

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

Base:

(P19D) ¿CONOCE EL MOTIVO POR EL QUE LAS SESIONES DE INTERVENCIÓN TIENEN ESA DURACIÓN? 

Padres/Madres que acuden en alguna ocasión a las sesiones de intervención (n=239)

No   

51%

Sí 

49%
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Base:

B.3.2. SESIONES DE INTERVENCIÓN

71%

69%

61%

55%

19%

21%

24%

24%

6%

7%

9%

12%

4%

3%

6%

9%

Las pautas o el reporte de información sobre

 la consecución y seguimiento

La utilidad de las sesiones de cara a estimular

los aspectos que necesita su hijo/a

La duración

La intensidad con la que se celebran

Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) Algo satisfecho/a (5-6) Poco + Nada satisfecho/a (0-4) Ns/nc

8,9

8,9

8,5

8,0

% MUY + 
BASTANTE

VALORACIÓN 
MEDIA

LAS SESIONES DE INTERVENCIÓN

(P19E) ¿EN QUÉ MEDIDA SE ENCUENTRA VD. SATISFECHO/A CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELATIVOS A LA SESIÓN DE INTERVENCIÓN?

90%

Padres/Madres que acuden en alguna ocasión a las sesiones de intervención (n=239)

90%

85%

79%

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

SATISFACCIÓN GLOBAL CON LAS SESIONES DE INTERVENCIÓN

70%

23%

5%

2%

Muy satisfecho/a (9-10)

Bastante satisfecho/a (7-8)

Algo satisfecho/a (5-6)

Poco + Nada satisfecho/a (0-4)

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

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

(P19F) ¿EN QUÉ MEDIDA SE ENCUENTRA VD. SATISFECHO/A GLOBALMENTE CON LAS SESIONES DE INTERVENCIÓN?   

93%

9,0

MEDIA

(0-10)

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

ADAPTACIÓN DE LAS INSTALACIONES A LAS NECESIDADES DE LOS NIÑOS/AS

69%

24%

5%

1%

2%

Muy satisfecho/a (9-10)

Bastante satisfecho/a (7-8)

Algo satisfecho/a (5-6)

Poco + Nada satisfecho/a (0-4)

Ns/nc

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base:

(P20) SI PRESTAMOS ATENCIÓN A LOS ASPECTOS REFERIDOS A LAS INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA DURANTE LA INTERVENCIÓN POR EL GABINETE. ¿HASTA QUÉ PUNTO ESTÁ SATISFECHO/A CON 
LA ADAPTACIÓN DE LAS INSTALACIONES A LAS NECESIDADES DE LOS/LAS NIÑOS/AS?    

93%

9,0

MEDIA

(0-10)

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 INTERVENCIÓN

NOTORIEDAD Y USO DE LA APLICACIÓN ZAINTZAPP

Base: Total de las personas entrevistadas

(P21) ¿CONOCE VD. LA APLICACIÓN ZAINTZAPP?  

Base: Padres/Madres que conocen la Aplicación (n=33)

(P22) Y ¿LA HA UTILIZADO EN ALGUNA OCASIÓN? 

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

NOTORIEDAD USO

No   

58%

Sí 

42%

No   

89%

Sí 

11%

Respuestas espontáneas
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B.3.2. SESIONES DE INTERVENCIÓN

VALORACIÓN DEL RESUMEN DEL NÚMERO DE HORAS DE INTERVENCIÓN

37%

22%

13%

9%

19%

Muy positivamente (9-10)

Bastante positivamente

(7-8)

Ni positiva ni

negativamente (5-6)

Negativamente (0-4)

Ns/nc

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base: Total de las personas entrevistadas

(P23) ¿CÓMO VALORA EL RESUMEN QUE LE PROPORCIONAN A TRAVÉS DE ZAINTZAPP O A TRAVÉS DEL PROPIO SERVICIO ACERCA DEL NÚMERO DE HORAS DE INTERVENCIÓN QUE SE REALIZAN CON SU HIJO/A EN EL CENTRO,?   

59%

7,7

MEDIA

(0-10)
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Base:

B.3.3. GESTIÓN DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y CONSULTAS

9%

7%

7%

Quejas

Sugerencias

Consultas online

REALIZACIÓN DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y CONSULTAS

Total de las personas entrevistadas

(P24) ¿HA REALIZADO VD. ALGUNA…, AL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA?

Base: Personas que han realizado alguna queja, sugerencia o consulta online (n=57)

(P26) SI PRESTAMOS ATENCIÓN A LOS TIEMPOS, PLAZOS Y CANALES DE LAS QUEJAS, SUGERENCIAS O CONSULTAS, TANTO VALORACIÓN COMO EN 
LA INTERVENCIÓN. ¿HASTA QUÉ PUNTO ESTÁ VD. SATISFECHO/A EN UNA ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A” A 10 “MUY SATISFECHO/A” CON…?

* En una escala de 0 ‘Nada satisfecho/a’ a 10 ‘Muy satisfecho/a’.

23%

18%

26%

26%

19%

32%

26%

25%

5%
Canales existentes (email, página web, 

formulario, …)

 para la tramitación

Plazos de respuesta

Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) Algo satisfecho/a (5-6) Poco + Nada satisfecho/a (0-4) Ns/nc

6,1

5,8

% MUY + 
BASTANTE*

VALORACIÓN 
MEDIA

49%

44%
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B.0. Conocimiento del servicio

B.1. Satisfacción global inicial y 

recomendación

B.2. Detección de la situación

B.3. Satisfacción pormenorizada

B.4. Satisfacción global final

B. – PRESENTACIÓN DE RESULTADOS
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B.4. SATISFACCIÓN GLOBAL FINAL

SATISFACCIÓN GLOBAL FINAL CON EL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

62%

25%

9%

4%

Muy satisfecho/a (9-10)

Bastante satisfecho/a (7-8)

Algo satisfecho/a (5-6)

Poco + Nada satisfecho/a (0-4)

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base: Total de las personas entrevistadas

(P27) ¿HASTA QUÉ PUNTO ESTÁ SATISFECHO/A CON EL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA?  

87%

8,6

MEDIA

(0-10)

* En una escala de 0 ‘Nada satisfecho/a’ a 10 ‘Muy satisfecho/a’.

Satisfacción Global 

Inicial

Satisfacción Global

Reflexionada

8,4

8,6

0  10  

MEDIA 

84%

87%

Muy + bastante 

satisfecho/a

Satisfacción Global

Reflexionada 2021
87% 8,6
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B.4. SATISFACCIÓN GLOBAL FINAL

8,6

UTILIDAD DE LA INTERVENCIÓN PARA LOS HIJOS/AS

63%

24%

8%

4%

Totalmente (9-10)

Bastante (7-8)

Algo (5-6)

Poco + En ninguna medida (0-4)

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base: Total de las personas entrevistadas

(P28) ¿EN QUÉ MEDIDA DIRÍA QUE LA INTERVENCIÓN HA AYUDADO A SU HIJO/A? 

88%

MEDIA

(0-10)
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B.4. SATISFACCIÓN GLOBAL FINAL

EVOLUCIÓN DEL SERVICIO 

41%

28%

12%

20%

Ha mejorado

Está igual

Ha empeorado

Ns/nc

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base: Total de las personas entrevistadas

(P29) DIRÍA QUE ESTE SERVICIO EN COMPARACIÓN CON LOS ÚLTIMOS AÑOS...  
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B.4. SATISFACCIÓN GLOBAL FINAL

21%

11%

7%

6%

5%

4%

3%

3%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

Aumentar las horas mensuales de ayuda a los niños/as

Ampliar la edad de atención a más de 6 años

Mayor seguimiento / revisión del niño

Mejorar las valoraciones / evaluaciones (objetivas, más

frecuentes,...)

Sesiones más largas

Coordinación / comunicación entre los diferentes organismos

(diputación, centro, centro escolar, osakidetza...)

Mejorar las comunicaciones / notificaciones (rapidez, por

escrito,...)

Más recursos (mayor cobertura, menos recortes, recursos,

más medios, se necesita más dinero, ...)

Aumento de servicios especializados (psicología, fisios,

logopeda....)

Agilizar los tiempos de espera / mayor rapidez

Más seguimiento por parte de la diputación (del centro, del

niño/a,...)

Atención personalizada a las necesidades del niño/a

Asesoramiento familiar / información a los padres sobre

evolución, cómo actuar...

Mayor participación de los padres (dejar entrar en las 

sesiones, cursos para padres…)

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

SUGERENCIAS DE MEJORA 

1,36

NÚMERO MEDIO 

DE MENCIONES

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

Base: Total de las personas entrevistadas Pregunta de respuesta múltiple. Puede sumar más de 100 Respuestas espontáneas

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

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

4%

11%

32%

Mayor atención en los centros escolares (en los centros

profesionales para niños con necesidades especiales,...)

Más herramientas / tratamientos (adecuación de viviendas, 

sesiones fuera del centro…)

Mejorar los centros (más espacio, salas independientes,...)

Reducir burocracia

Mayor dotación de personal

Mayor profesionalidad / competencia del personal

Solicitan otro medio de contacto (que sea personal, por

teléfono en lugar de carta...)

Resolución de quejas y reclamaciones

Más información sobre el servicio

Más centros / centros en todos los municipios

Más seguimiento por parte del centro escolar

No realizar tantos cambios de centro, personal...

Mejorar la atención / trato

Otras mejoras relativas a los centros (profesionales,

actividades)

Otros

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

servicio

Ns/nc
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C- CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE 

SERVICIO

40
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CARTAS DE SERVICIOS

C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA
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CARTAS DE SERVICIOS

C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA
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CARTAS DE SERVICIO: COMPROMISOS

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

COMPROMISO  RESULTADO  

Ofrecer por parte del personal del 
servicio una atención amable, 

personalizada y dialogante, dispuesta 
a resolver problemas y dudas de las 

personas usuarias

Ofrecer por parte del personal del 
servicio una atención profesional a las 

personas usuarias, con los 
conocimientos necesarios

Con una puntuación media 
superior al 8 en la encuesta de 

satisfacción 

Con una puntuación media 
superior al 8 en la encuesta 

de satisfacción 

8,6*
Cumplimiento 

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.

C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

La atención personalizada y trato amable 8,7

La capacidad de diálogo y comunicación 8,7

La predisposición a la resolución de problemas 8,5

Ofrecer a las personas usuarias un 
servicio ágil de detección de la 

situación

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

satisfacción 

8,1
Cumplimiento 

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

ATRIBUTO (DETECCIÓN Y DERIVACIÓN/VALORACIÓN)
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CARTAS DE SERVICIO: COMPROMISOS

COMPROMISO  RESULTADO  

Ofrecer a las personas usuarias 
asesoramiento e información concreta 
sobre el servicio (requisitos de acceso, 

atención que se presta, listado de 
centros…)

Garantizar en Uribitarte unas 
instalaciones accesibles y cómodas 

Con una puntuación media 
superior al 8 en la encuesta de 

satisfacción 

Con una puntuación media 
superior al 8 en la encuesta de 

satisfacción 

8,4*
Cumplimiento 

9,0*
Cumplimiento 

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

C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

Asesoramiento recibido por el personal en la valoración 8,4

La información específica acerca del servicio 8,3

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.

ESTUDIO DE SATISFACCIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCIÓN TEMPRANA

ATRIBUTO (VALORACIÓN)
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CARTAS DE SERVICIO: COMPROMISOS

ATRIBUTO (INTERVENCIÓN) COMPROMISO  RESULTADO  

Ofrecer por parte del personal del 
servicio una atención amable, 

personalizada y dialogante, 
predispuesta a resolver problemas y 

dudas de las personas usuarias

Ofrecer por parte del personal del 
servicio una atención profesional a las 

personas usuarias, con los 
conocimientos necesarios

Con una puntuación media 
superior al 8 en la encuesta de 

satisfacción 

Con una puntuación media 
superior al 8 en la encuesta de 

satisfacción 

9,0*
Cumplimiento 

9,2
Cumplimiento 

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

Ofrecer a las personas usuarias centros 
próximos y accesibles físicamente

Con una puntuación media 
superior al 8 en la encuesta de 

satisfacción 

9,0
Cumplimiento 

Ofrecer unas instalaciones adaptadas 
a las necesidades de los niños y niñas

Con una puntuación media 
superior al 8 en la encuesta de 

satisfacción 

9,0
Cumplimiento 

C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

La atención personalizada y trato amable 9,0

La capacidad de diálogo y comunicación 9,1

La predisposición a la resolución de problemas 9,0

La proximidad   8,7

La accesibilidad física  9,2

* 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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