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A.1. Objetivos de la investigacion ‘ IKERFEL

Objetivo Principal

Analizar la satisfaccion y actualizar las expectativas de las mujeres usuarias del servicio

de Atencién Social especializado en Violencia Machista.

Objetivos Especificos

- Indagar en la relacién con el servicio de Violencia Machista.
- Medir la satisfaccién de las mujeres usuarias con el servicio de Violencia Machista.
- Profundizar en la satisfacciéon pormenorizada de los diferentes aspectos del servicio:
- Servicio de acogida inmediata y traduccion telefénica e intérprete.
- Medio de recepcién de la valoracion y tiempo estimado.
- El proceso de intervencion.
- El sistema de quejas, reclamaciones y sugerencias.

- Certificar el cumplimiento de los compromisos planteados en la Carta de Servicio.
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A.2. Ficha técnica

IKERFEL

Tipo de estudio

Cuantitativo

Universo de analisis

Mujeres usuarias del servicio de
Atencién Social especializado
en Violencia Machista

Técnica empleada

Entrevistas Presenciales con
modelo de cuestionario
estructurado (CAPI)

Realizacién trabajo

de campo

Durante los meses de
junioy julio de 2025

Detalle del planteamiento Metodolégico

80 Entrevistas Presenciales a mujeres usuarias del servicio
de Atencion Social especializado en Violencia Machista lo
que suponen un error muestral de + 11,2%.

Las entrevistas han sido administradas por el personal del
servicio de Atencién Social especializado en Violencia
Machista que mantiene contacto con las mujeres usuarias del
servicio.
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B.0. Primera aproximacion al perfil de las usuarias y satisfaccién con el servicio

‘ IKERFEL

Relacidn de las personas entrevistadas con el servicio

1%

10%

(D2) - ;{Qué EDAD tienes?
Base: Total de personas entrevistadas

Menos de 1 mes 1%
7%
Mds de 64 afios
Entre 1y 3 meses 6%
De 55 a 64 afios
Entre 3y 6 meses 6%
m De 45 a 54 afios
41%
m De 35 a 44 afios Entre 6 meses y 1 afio 35%
m De 25 a 34 afios
Entre 1y 2 afios 39%
De 18 a 24 afios
49%
Més de 2 afios 10%

(P01) - ;CUANTO TIEMPO llevas usando este servicio?
Base: Total de personas entrevistadas



B.0. Primera aproximacion al perfil de las usuarias y satisfaccion con el servicio ‘ IKERFEL

Satisfaccion inicial con la atencion del servicio de violencia machista

Media
(1-5)
Mucho (5) 79%
93% 48
Bastante (4) 14%

Algo(3) = 3%

Poco (2)

Nada (1) 1%

Ns/nc 4%

(P02) - ;Estas SATISFECHA CON LA ATENCION que te han dado en el servicio?
Base: Total de personas entrevistadas
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B.1. El servicio de acogida inmediata ‘ IKERFEL

Satisfaccion con la atencion proporcionada en el servicio de acogida inmediata

edia
(1-5)
No Mucho (5) 46%
40% 92% 4,4
Bastante (4) 46%
Si
60%

Usuarias que han utilizado el servicio Algo (3)

de acogida inmediata

Poco (2) 4%

Nada (1) 4%

Ns/nc

(P4) - ¢Estas satisfecha con la ATENCION que te han dado en el SERVICIO DE ACOGIDA INMEDIATA?
Base: Usuarias que han utilizado el servicio de acogida inmediata



B.1. El servicio de acogida inmediata ‘ IKERFEL

Valoracién de la informacion proporcionada en el centro de acogida inmediata

Media
(1-5)
No Mucho (5) 38%
40% 67% 3,8
, Bastante (4) 29%
Si

60%

Usuarias que han utilizado el servicio Algo (3) 13%
de acogida inmediata
Poco (2) 8%
Nada (1) 8%
Ns/nc 4%

(P7A) - Cuando te atienden en el centro de acogida inmediata, en la valoracién inicial te dan informacién. ;ESA INFORMACION QUE TE DAN ES SUFICIENTE?
Base: Usuarias que han utilizado el servicio de acogida inmediata



B.1. El servicio de acogida inmediata

‘ IKERFEL

Valoracién de la claridad de la informacidn proporcionada en el centro de acogida

inmediata

No
40%

Si
60%

Usuarias que han utilizado el servicio
de acogida inmediata

Mucho (5)

Bastante (4)

Algo (3)

Poco (2)

Nada (1)

Ns/nc

Media
(1-5)

42%
67% 38

25%

8%

13%

8%

4%

(P7B) - Cuando te atienden en el centro de acogida inmediata, en la valoracién inicial te dan informacién. ;ESA INFORMACION QUE TE DAN ES CLARA?

Base: Usuarias que han utilizado el servicio de acogida inmediata



B.1. El servicio de acogida inmediata ‘ IKERFEL

Satisfaccion con el servicio de traduccion

Media
(1-5)
Ns/nc Mucho (5) 50%
¥4 9
90% 4,4
\_ Sl’ Bastante (4) 40%
(o)
No 42%
54%
Algo (3)
Usuarias que han utilizado el servicio
de traduccion del servicio de
acogida inmediata
Poco (2) 10%
Nada (1)
Ns/nc

(P6) - ;Estas satisfecha con el SERVICIO DE TRADUCCION?*
Base: Usuarias que han utilizado el servicio de traduccion del servicio de acogida inmediata



>l IKERFEL

B. Resultados de la investigacion

B.0. Primera aproximacion al perfil de las usuarias y satisfaccién con el servicio

B.1. Elservicio de acogida inmediata

B.2. El proceso de valoracion

B.3. Laintervencion

B.4 . El sistema de quejas, reclamaciones y sugerencias

B.5. Satisfaccion global con el servicio de Atencion Social especializada en Violencia Machista



B.2. El proceso de valoracion ‘
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LI 4

Tiempo de espera para la valoracion inicial

Inmediata

2 dias

Hasta 1 semana

Hasta 10 dias

Hasta 15 dias

Otros

11%

4%

44%

15%

19%

7%

(P8A) - Desde tu acogida de urgencia en el servicio hasta que recibes la valoracién inicial, ; CUANTO TIEMPO CREES QUE DEBE PASAR?

Base: Total de personas entrevistadas



B.2. El proceso de valoracion ‘ IKERFEL

Valoracion del plazo maximo de valoracion desde la primera visita al servicio

Media
(1-5)
Mucho (5) 6%
A través del 299% 26
servicio de
y— .aCOQIC!a Bastante (4) 17%
inmediata
A través del 56%
servicio social de
base
44% Algo (3) 33%
Poco (2) 17%
44%
Nada (1) 28%

(P11) - El plazo maximo para recibir la valoracion, desde que te atienden por primera vez en el servicio por acceso de urgencia, es de 1 MES. ; TE PARECE BIEN ESE TIEMPO DE ESPERA?
Base: Usuarias que recibieron la valoracion a través del servicio de acogida inmediata



B.2. El proceso de valoracion ‘ IKERFEL

Satisfaccion con la informacién proporcionada durante la valoracion

Media
(1-5)
Mucho (5) 44%
A través del 67% 37
servicio de
y— .aCOQIC!a Bastante (4) 22%
inmediata
A través del 56%
servicio social de
base
44% Algo (3) 1%

Poco (2) 6%

Nada (1) 17%

(P12) - ;Estas satisfecha con la INFORMACION que te han dado DURANTE LA VALORACION?
Base: Usuarias que recibieron la valoracion a través del servicio de acogida inmediata



B.2. El proceso de valoracion ‘ IKERFEL

Valoracién de la informacion proporcionada durante la valoracién de su caso

% Mucho + Media
bastante (1-5)
Me han explicado cual es el objetivo de la valoracién 63% 16% 6% 13% 78% 4,1
Me han explicado los siguientes pasos a seguir 63% 13% 6% 9% 75% 4,1
Me han explicado las posibilidades que tengo 59% 13% 72% 4,0
Mucho (5) m Bastante (4) m Algo (3) Poco (2) Nada (1) Ns/nc

(P10) - En cuanto a la INFORMACION que te han dado durante la valoracién
Base: Total de personas entrevistadas



B.2. El proceso de valoracion ‘
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Valoracién de la experiencia de las usuarias en el servicio
% Mucho + Media
bastante (1-5)
Me han dejado decir | iero, it o o
e han dejado e;gsgeq;eqwero necesito 61 /0 84/0 4,9
Han respetado mis necesidades 53% 78% 4,9
Me he sentido cémoda 59% 9% 72% 4,D
Mucho (5) m Bastante (4) m Algo (3) Poco (2) Nada (1) Ns/nc

(P9) - En cuanto a la VALORACION que te han hecho desde el servicio
Base: Total de personas entrevistadas
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B.3.1. La persona de referencia IKERFEL
Satisfaccion con la atencion de la persona de referencia
% Mucho + Media
bastante (1-5)
Me ha atendido bien 82% 4% 96% 4,7
Me escuchay no me juzga 79% 4% 93% 4,6
Me ha dado informacién atil 75% 18% v 4% 93% 4,6
Me dice cosas que me ayudan 75% 4% 93% 4,6
Me ha atendido siempre que lo he necesitado 79% 7% 93% 4,6
Me ha dado respue:;izts:ggdrgpidez cuando lo he 71% 18% 4% WA 89% 4'5
Estoy satisfecha con mi persona de referencia 75% 18% 4% YA 93% 4,6
Mucho (5) m Bastante (4) mAlgo (3) Poco (2) Nada (1)

(P16) - ;Estas satisfecha con la ATENCION que te da esa PERSONA DE REFERENCIA?

Base: Usuarias que tienen una persona de referencia en la Diputacion



B.3.1. La persona de referencia ‘ IKERFEL

Satisfaccion con la intervencion de la persona de referencia

% Mucho + Media
bastante (1-5)
Me han explicado el objetivo de la intervencion 68% 93% 4,6
Me han explicado los siguientes pasos a seguir 64% 29% 93% 4,5
Me han dejado decir lo que quiero, necesito y espero 68% 25% 4% 93% 4,5
Me ha dado informacién util 64% 89% 4,5
Me han explicado las opciones que tengo 64% 82% 4,4
Mucho (5) m Bastante (4) m Algo (3) Poco (2) Nada (1) Ns/nc

(P17) - ;Estas satisfecha CON LA INTERVENCION?
Base: Usuarias que tienen una persona de referencia en la Diputacion



B.3.1. La persona de referencia IKERFEL

Cumplimiento de necesidades

Media
(1-5)
Mucho (5) 55%
79% 43
Bastante (4) 24%

Algo (3) 10%

Poco (2) 7%

Nada (1)

Ns/nc 3%

(P18) - ¢Crees que la intervencién HA SERVIDO PARA CUBRIR TODAS TUS NECESIDADES?
Base: Usuarias que tienen una persona de referencia en la Diputacion



B.3.1. La persona de referencia ‘

IKERFEL

Satisfaccion con el tiempo de espera entre valoracion e intervencion

59%

Mucho (5) 45%
Bastante (4) 14%
Algo (3) 17%
Poco (2) 10%
Nada (1) 14%

(P19) - ¢Estas satisfecha con el TIEMPO QUE HA PASADO DESDE LA VALORACION HASTA LA INTERVENCION?
Base: Usuarias que tienen una persona de referencia en la Diputacion

Media
(1-5)

3,7



B.3.1. La persona de referencia ‘
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Satisfaccion con la confidencialidad a través de las salas independientes

Mucho (5) 76%

97%

Bastante (4) 21%

Algo (3)

Poco (2)

Nada (1) 3%

(P20) - ¢En qué medida estas satisfecha con la CONFIDENCIALIDAD DE LAS SALAS donde te atienden?
Base: Usuarias que tienen una persona de referencia en la Diputacion

Media
(1-5)

4,7



B.3.1. La persona de referencia
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Reuniones de seguimiento y su satisfaccion

No
17%

(P21) ¢Has participado en REUNIONES DE SEGUIMIENTO para informarte de la situacién de tu caso?

Base: Usuarias que tienen una persona de referencia en la Diputacion

Mucho (5)

Bastante (4)

Algo (3)

Poco (2)

Nada (1)

75%

88%

13%

4%

4%

4%

Media
(1-5)

4,5

NOTA: Base muestral reducida. Debemos tomar con extremada cautela los datos.

(P22) - ;Estas SATISFECHA CON ESAS REUNIONES DE SEGUIMIENTO?
Base: Usuarias que han participado en alguna reunién de seguimiento



B.3.2. El acompafamiento
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Peticion de acompanamiento y satisfaccién

No
17% Si

/" 83%

(P23) - Para tramitar temas judiciales, administrativos, econémicos, ;HAS PEDIDO ALGUNA VEZ
ACOMPANAMIENTO?
Base: Usuarias que tienen una persona de referencia en la Diputacion

Mucho (5)

Bastante (4)

Algo (3)

Poco (2)

Nada (1)

75%

96%

21%

4%

Media
(1-5)

4,6

NOTA: Base muestral reducida. Debemos tomar con extremada cautela los datos.

(P23A) - ;Estas SATISFECHA CON EL ACOMPANAMIENTO recibido para estos temas?
Base: Usuarias que han pedido algin tipo de acompafamiento



B.3.3. La atencién psicoldgica ‘ IKERFEL

Atencion psicolodgica a través del programa ESNATU

Media
(1-5)
Mucho (5) 84%
Ns/nc o5% +°
o,
4% Bastante (4) 11%
Algo(3) 2%
No
25% Si
Poco (2)
71%
Nada (1)
Ns/nc 4%

*NOTA: Base muestral reducida. Debemos tomar con extremada cautela los datos.

(P25) - ;Estas SATISFECHA CON LA ATENCION DEL PROGRAMA DE ATENCION PSICOLOGICA
ESNATU?
Base: Usuarias que han necesitado alguna vez el programa ESNATU

(P24) - ;HAS NECESITADO alguna vez el PROGRAMA ESNATU para la atencién psicolégica?
Base: Total de personas entrevistadas
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B.4. El sistema de quejas, reclamaciones y sugerencias ‘ IKERFEL

Los canales para comunicar quejas, reclamaciones o sugerencias

A través de la Diputacidn Foral de Bizkaia (mail, teléfono u 38%
oficina de atencion ciudadana) °

Por correo electrénico (al Servicio de atencion a victimas de 35%
Violencia Machista contra la Mujer) °

A la persona de referencia del centro (psicélogo/a,

0,
educador/a,...) 6%
Presencialmente (sin especificar) 4%
A través de “Laguntzaile” (servicio de la DFB para presentar 39
(]

quejas, reclamaciones o sugerencias)

Teléfono (sin especificar) 1%

Otras 3%

Ns/nc 13%

(P32) - Si quisieras poner una queja, reclamar algo o hacer una sugerencia ; DE QUE FORMA PREFERIRIAS HACERLO?
Base: Total de personas entrevistadas



B.4. El sistema de quejas, reclamaciones y sugerencias

IKERFEL

Plazos de tiempo para recibir respuesta a las quejas, reclamaciones o sugerencias

(P33) - ;Y en cuanto TIEMPO CREES QUE DEBERIAS RECIBIR UNA RESPUESTA a tu queja, reclamacién o sugerencia?

Base: Total de personas entrevistadas

Menos de 7 dias

Menos de 15 dias

Menos de 30 dias

Otros

Ns/nc

6%

3%

25%

19%

48%
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B.5. Satisfaccion global con el servicio de Atencidn Social especializada en Violencia Machista ‘ IKERFEL

Satisfaccion con aspectos relativos al servicio social especializado en violencia
machista

% Mucho + Media

bastante (1-5)
La atencion recibida 81% 100% 48
La atenci6n personalizada 81% 15% ¥ 3% 96% ‘ 4 2’
’
La amabilidad en el trato 82% 14% 3% 96% 4.8
La claridad y facilidad en el lenguaje para comprender o, o, o, o,
las explicaciones 79% 17% 3% 96% 4'7
La profesionalidad del personal (estéan formadas, son o o o, o, o
competentes) 83% 13% 1% QRS 96% 4,8
El apoyo en situaciones de emergencia 72% 24% ¥ 3% 96% 46
’
El interés del personal para resolver dudas, problemas o, o 9 20 o
o necesidades 78% 17% S 3% 95% 4,7

El apoyo psicosocial (apoyo emocional...) 86% 9% 1%8:NA 95%

@

Mucho (5) m Bastante (4) m Algo (3) Poco (2) Nada (1) Ns/nc

(P34) - ;Como estas de SATISFECHA CON LA ATENCION DURANTE EL SERVICIO en estos aspectos?
Base: Total de personas entrevistadas



B.5. Satisfaccion global con el servicio de Atencidn Social especializada en Violencia Machista ‘ IKERFEL

Satisfaccion general con la atencion del servicio de violencia machista

Media
(1-5)
Mucho (5) 82%
97% 4.8
Bastante (4) 16%

Algo(3) = 3%

Poco (2)

Nada (1)

Ns/nc

(P35) - ;Estas SATISFECHA EN GENERAL CON LA ATENCION que da el servicio especializado de violencia machista contra las mujeres, de la Diputacién Foral de Bizkaia?
Base: Total de personas entrevistadas



‘ IKERFEL

B.5. Satisfaccion global con el servicio de Atencidn Social especializada en Violencia Machista

Sugerencias de mejora para el servicio de violencia machista

Mayor duracién de las sesiones de grupo 3%

Mas personal 3%

Proteccion a los menores (situaciones de inseguridad, instrumentalizacion, 39
chantaje emocional,...) °

Mayor duracion del servicio 3%

Mejorar la atencion/ trato del personal (mas empatia,...) 1%

Mayor rapidez en derivaciones a otros recursos/ servicios 1%
Mejorar el menu/ comida (adecuado para menores,...) 1%

Mayor seguimiento de los casos 1%

Responder a la dificultad del acceso a la vivienda 1%

Dar a conocer el servicio 1%

Estabilidad del personal (menos rotacién,...) 1%

Reducir tiempos de espera para la primera cita con la psicéloga/o 1%

Valorar los casos individualmente 1%

Otras 5%
Satisfaccion con el servicio (me han ayudado mucho, amables,...) 8%
Ns/nc 74%

(P36) - ;Tienes ALGUNA SUGERENCIA para mejorar el servicio especializado de violencia machista contra las mujeres?
Base: Total de personas entrevistadas



>l IKERFEL

C. Cumplimiento de la carta de servicios

37



C. Cumplimiento de la carta de servicios IKERFEL

Carta de servicios

NUESTRUS En las siguientes paginas profundizaremos en el cumplimiento de
los compromisos recogidos en la Carta de Servicios: Atencion

CUM PRUMISUS social especializada a victimas de violencia machista contra la
mujer 2022-2023.

Para ello, recordaremos los compromisos publicados en dicha
carta y concretaremos el area o dimension al que pertenecen, para
después conocer el resultado de la encuesta de satisfaccién y el
cumplimiento del compromiso.



C. Cumplimiento de la carta de servicios

IKERFEL

Carta de servicios

ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA A VICTIMAS DE VIOLENCIA MACHISTA CONTRA LA MUJER

CARTA DE SERVICIOS 2022-2023

NUESTROS
COMPROMISOS

El cumplimiento de los compromisos
se publica cada ano en
izkal

« www.bizkaia.eus/
« https://gardentasuna.bizkaia.eus/
es/inicio

Cualguier queja o sugerencia por
incumplimiento de los compromisos
se podra realizar en las oficinas de
atencion o a través de los distintos
canales de la DFB. Las quejas se
responderan en un plazo méximo de
20 dias habiles y las sugerencias en
un plazo maximo de 30 dias habiles.

Las medidas de subsanacion y
compensacion se pueden consultar
en el documento completo de la Carta
de Servicios.

TODOS LOS SERVICIOS

NOS COMPROMETEMOS A COMO L0 MEDIMOS

Ofrecer a las personas usuarias una atencién
personalizada y amable, con una puntuacién media
superior a 8,5 en la encuesta de satisfaccion.

Valorando la satisfaccion de las
personas usuarias con la atencion
personalizada y amable.

Ofrecer a las personas usuarias apoyo psicosocial, con
una puntuacion media superior a 8,5 en la encuesta de
satisfaccion.

Valorando la satisfaccion de las
personas usuarias con el apoyo
psicosocial.

Ofrecer a las personas usuarias apoyo en situaciones de
urgencia, con una puntuacion media superior a 8,5 en la
encuesta de satisfaccién.

Valorando la satisfaccion de las
personas usuarias con el apoyo en
situaciones de urgencia.

del personal del servicio, profesional formada y
competente, con una puntuacién media superior a 8,5
en la encuesta de satisfaccion.

Valorando la satisfaccion de las
personas usuarias con la atencion
profesional en cuanto a la formacion y
competencia.

Ofrecer a las personas usuarias una atencion clara en
las explicaciones y con un lenguaje comprensible, con
una puntuacion media superior al 8,5 en la encuesta de
satisfaccion.

Valorando de la satisfaccion de las
personas usuarias con la claridad en
las explicaciones y la comprension del
lenguaje utilizado.

Ofrecer a las personas usuarias una atencion dispuesta
a resolver problemas, dudas o necesidades, con una
puntuacion media superior a 8,5 en la encuesta de
satisfaccion.

(Ofrecer a las personas usuarias una atencion

Valoracion de la satisfaccion de las
personas usuarias con la disposicion
a resolver problemas, dudas o

necesidades.
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Carta de servicios

ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA A VICTIMAS DE VIOLENCIA MACHISTA CONTRA LA MUJER

CARTA DE SERVICIOS 2022-2023

COMPROMISOS

NUESTROS

El cumplimiento de los compromisos

se publica cada ano en

« www.bizkaia.eus/

+ https://gardentasuna.bizkaia.eus/
es/inicio

Cualguier queja o sugerencia por

incumplimiento de los compromisos

se podra realizar en las oficinas de

atencion o a través de los distintos

canales de la DFB. Las quejas se

responderan en un plazo maximo de

20 dias habiles y las sugerencias en

un plazo maximo de 30 dias habiles.

Las medidas de subsanaciony
compensacion se pueden consultar
en el documento completo de la Carta
de Servicios.

TODOS LOS SERVICIOS

NOS COMPROMETEMOS A COMO L0 MEDIMOS

Ofrecer a las personas usuarias la atencion en espacios

independientes para garantizar la confidencialidad,
con una puntuacion media superior a 8,5 en la encuesta
de satisfaccion.

Valorando la satisfaccion de las

personas usuarias con la atencion
en despachos independientes para
garantizar la confidencialidad.

ATENCION EN SITUACIONES DE URGENCIA Y ORDINARIAS

NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

Ofrecer a las personas usuarias un servicio de
traduccion telefonico las 24 horas al dia para atender
emergencias y casos urgentes, con una puntuacion
media superior a 8,5 en la encuesta de satisfaccion.

Valorando la satisfaccion de las

personas usuarias con el servicio de
traduccion telefénica las 24 horas
del dia ante las emergencias o casos
mds urgentes.

Asignar a cada persona usuaria una persona de
referencia para ayudarla, escucharla, no juzgarla y darle
informacion atil, con una puntuacion media superior a
8,5 en la encuesta de satisfaccion.

Valorando la satisfaccion de las

personas usuarias con la asignacion

—* de una persona de referencia que le

ayude, escuche, no le juzgue y le de
informacion de utilidad.

Asignar a cada persona usuaria una persona de
referencia que ofrezca una atencion adecuada, con
una puntuacién media superior a 8,5 en la encuesta de
satisfaccion.

Valorando la satisfaccion de las
personas usuarias con la asignacion de
una persona de referencia que ofrezca
una atencion adecuada.
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ATENCION EN SITUACIONES DE URGENCIA Y ORDINARIAS

NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

Ofrecer una intervencién que responda a las
necesidades de las personas usuarias, con una
puntuacion media superior a 8 en la encuesta
de satisfaccion.

—

Valorando la satisfaccion de las
personas usuarias con una intervencion
gue responda a sus necesidades.

Revisar el Plan de Atencién Personalizado (PAP) en
un maximo de 30 dias desde que la persona accede
al recurso.

Tiempo que transcurre desde el acceso
al recurso hasta la revision del PAP.

ATENCION EN SITUACIONES DE URGENCIA

NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

Ofrecer a las personas usuarias un servicio 24 horas
de acogida inmediata para casos urgentes, con una
puntuacién media superior a 8,5 en la encuesta de
satisfaccion.

Valorando la satisfaccion de las
personas usuarias con el servicio 24
horas de acogida inmediata para casos
urgentes.
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Recogemos a continuacién un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados:

COMPROMISO

COMO LO MEDIMOS RESULTADO

Ofrecer a las personas usuarias una atencién Con una puntuacién media superior al
; 8,5en IZ encuesta de satisfapccic’)n 9;4 * CUMPLIMIENTO
personalizaday amable ’
Atencioén personalizada 93
Atencion amable 9,6
Ofrecer a las personas usuarias apoyo Con una puntuacién superiora 8,5en la
. . encuesta de satisfaccion 9;3 CUMPLIMIENTO
psicosocial

NOTA: Con el objetivo de certificar el cumplimiento de los compromisos las valoraciones medias han sido trasladadas de la escala 1-5 a la escala 0-10.
* El dato obtenido ha sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.
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Recogemos a continuacién un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados:

COMPROMISO

Ofrecer a las personas usuarias apoyo en

situaciones de urgencia

Ofrecer a las personas usuarias una atencién
del personal del servicio, profesional formada y

competente

NOTA: Con el objetivo de certificar el cumplimiento de los compromisos las valoraciones medias han sido trasladadas de la escala 1-5 a la escala 0-10.

COMO LO MEDIMOS

RESULTADO

Con una puntuacién media superior al
8,5 en la encuesta de satisfaccion

9,1

@ CUMPLIMIENTO

Con una puntuacién media superior al
8,5 en la encuesta de satisfaccion

9,6

@ CUMPLIMIENTO

* El dato obtenido ha sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.
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Recogemos a continuacién un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados:

COMPROMISO

Ofrecer a las personas usuarias una atencién
clara en las explicaciones y con un lenguaje

comprensible

Ofrecer a las personas usuarias una atencién
dispuesta a resolver problemas, dudas o

necesidades

NOTA: Con el objetivo de certificar el cumplimiento de los compromisos las valoraciones medias han sido trasladadas de la escala 1-5 a la escala 0-10.

COMO LO MEDIMOS

RESULTADO

Con una puntuacién media superior al
8,5 en la encuesta de satisfaccion

9,3

@ CUMPLIMIENTO

Con una puntuacién media superior al
8,5 en la encuesta de satisfaccion

9,3

@ CUMPLIMIENTO

* El dato obtenido ha sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.
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Recogemos a continuacién un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados:

COMPROMISO

Ofrecer a las personas usuarias la atencién en
espacios independientes para garantizar la

confidencialidad

Ofrecer a las personas usuarias un servicio de
traduccioén telefénico las 24h al dia para atender

emergencias y casos urgentes

NOTA: Con el objetivo de certificar el cumplimiento de los compromisos las valoraciones medias han sido trasladadas de la escala 1-5 a la escala 0-10.

COMO LO MEDIMOS

RESULTADO

Con una puntuacién media superior al
8,5 en la encuesta de satisfaccion

9,3

@ CUMPLIMIENTO

Con una puntuacién media superior al
8,5 en la encuesta de satisfaccion

8,5

@ CUMPLIMIENTO

* El dato obtenido ha sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.
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Recogemos a continuacién un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados:

COMPROMISO

COMO LO MEDIMOS RESULTADO

Asignar a cada persona usuaria una persona de s . .
g P P Con una puntuacién media superior al 9 1 * CUMPLIMIENTO
referencia para ayudarla, escucharla, no juzgarla 8,5 en la encuesta de satisfaccion )
y darle informacién util Que le escuche y no le juzgue 9,1
Que le ayude 9,1
Que le informacién atil 9,1
Asignar a cada persona usuaria una persona de Con una puntuacién media superior al 9 3 @ CUMPLIMIENTO
. » ) e ,
referencia que ofrezca una atencién adecuada 8,5 en la encuesta de satisfaccion

NOTA: Con el objetivo de certificar el cumplimiento de los compromisos las valoraciones medias han sido trasladadas de la escala 1-5 a la escala 0-10.
* El dato obtenido ha sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.
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Recogemos a continuacién un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados:

COMPROMISO

Ofrecer una intervencion que responda a las

necesidades de las personas usuarias

Ofrecer a las personas usuarias un servicio de

24h de acogida inmediata para casos urgentes

NOTA: Con el objetivo de certificar el cumplimiento de los compromisos las valoraciones medias han sido trasladadas de la escala 1-5 a la escala 0-10.

COMO LO MEDIMOS

RESULTADO

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

8,4

@ CUMPLIMIENTO

Con una puntuacién media superior al
8,5 en la encuesta de satisfaccion

8,5

@ CUMPLIMIENTO

* El dato obtenido ha sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.
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