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A.1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo Principal

Definir y cuantificar los atributos en los que se ha estructurado el servicio de Atencién Social Especializada en Violencia Machista de

la Diputacion Foral de Bizkaia.

Objetivos especificos

> Definir y cuantificar los atributos estudiados para las siguientes dimensiones:

» La atencidon a la persona usuaria.

» Las caracteristicas del servicio prestado.
> Informacion ofrecida.

> Tiempos y plazos de espera.

» Instalaciones y equipamientos.

> Estudiar la satisfaccion general con el servicio prestado.

ESTUDIO DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA MACHISTA. 5
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A.2. FICHA TECNICA

Tipo de Estudio Cuantitativo.
Técnica empleada Entrevistas test center autoadministradas.
Universo de Andlisis Mujeres usuarias del Servicio de Atencidon Social Especializada en Violencia Machista.

Detalle del planteamiento
metodolégico y
justificacion estadistica

Se han realizado 50 Entrevistas autoadministradas a personas usuarias del servicio. Esto
supone un e= £13,74% para un nivel de confianza del 95,5% 2c.

Fecha de realizacion del
campo

Junio de 2021.

ESTUDIO DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA MACHISTA. 6
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B.0. PRIMERA APROXIMACION A LOS HABITOS Y USOS DEL SERVICIO

O ¢PODRIA VD. DECIRME SU EDAD? (P.0A)

18%

m De 65 a75 afios

m De 55 a 64 afos

m De 45 a 54 afos

= De 35 a 44 afios

De 25 a 34 afios

m De 18 a 24 afios

a
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¢RECUERDA VD. DESDE HACE CUANTO LLEVA EN CONTACTO CON EL SERVICIO? (P.01)

Menos de 1 mes

Entre uno y tres meses

Entre tres y seis meses

Mas de seis meses

Entre un 1y 2 afios

Mas de 2 afos

Ns/nc

- Las personas entrevistadas son usuarias de entre 35 a 54 anos mayoritariamente.

- En lo referente a la relacidon con el servicio, el 30% de las usuarias consultadas tiene un contacto reciente con el servicio, tres de cada cinco
manifiesta un contacto inferior a un ano y tan solo el 8% son personas usuarias que tienen una larga relacion con nuestro servicio.

Base: Total de personas entrevistadas

ESTUDIO DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA MACHISTA.
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EL SERVICIO DE ACOGIDA INMEDIATA

diputacién foral

Muy necesario (9-10) 94%

Bastante necesario (7-8) 4%

La prdactica totalidad de las usuarias considera
“imprescindible” este servicio de acogida inmediata.

Algo necesario (5-6)

Tanto es asi que todas ellas reflejan una elevada necesidad

MEDIA (7-10) y tan solo el 2% no ha sabido reflejar su opinidn respecto
(0-10) a esta cuestion.
Innecesario (0-4)
9.9

Ns/nc 2%

Q (P1).-¢HASTA QUE PUNTO TE PARECE NECESARIO QUE EXISTA UN SERVICIO DE ACOGIDA INMEDIATA DURANTE LAS 24H PARA CASOS DE URGENCIA?
Base: Total de personas entrevistadas
NOTA: Debemos prestar especial atencién al dato “Muy necesario”, que refleja las puntuaciones del 9 al 10.
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EL SERVICIO DE ACOGIDA INMEDIATA diputacién foral

Totalmente correcta (9-10) 78%

Bastante correcta (7-8) 2%

Cuatro de cada cinco usuarias declara que la atencion
recibida en la acogida inmediata es bastante o muy correcta.
Algo correcta (5-6) 6%

Cabe destacar que la practica totalidad de las opiniones se

centran en las puntuaciones mas elevadas.
MEDIA

Incorrecta (0-4) 2% (0-10)

9,2
Ns/nc 12%

Q (P2).-¢,TE PARECE CORRECTA LA MANERA EN LA QUE TE ATIENDEN EN ESTE SERVICIO DE ACOGIDA INMEDIATA 24H PARA CASOS DE URGENCIA?
Base: Total de personas entrevistadas i ., i i
NOTA: Debemos prestar especial atencion al dato “Totalmente correcta”, que refleja las puntuaciones del 9 al 10.
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B.2. LA VALORACION INICIAL DE LAS NECESIDADES BASICAS «BiZkaia IKERFEL
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TIEMPO DE ESPERA PARA LA VALORACION INICAL DESDE LA ACOGIDA

diputacion foral

Inmediata 2%

Cuando le preguntamos a las usuarias por el tiempo que seria
adecuado esperar para tener la valoraciéon inicial desde su
acogida de urgencia en el servicio, las opiniones se
encuentran repartidas:

Hasta una semana

Casi dos de cada cinco usuarias considera que el
tiempo “normal” no deberia superar a la semana.

Hasta 10 dias

Hasta 15 dias El 14% opina que el tiempo adecuado seria hasta los 10

dias.

Més de 15 dias Y una de cada cinco usuarias declara que no mas de 15

dias.

Lo que requiera el caso Sélo el 6% veria adecuado que este tiempo superara los

15 dias.

Ns/nc

Q (P3).-¢ CUANTO TIEMPO SERIA NORMAL ESPERAR PARA TENER LA VALORACION INICIAL DESDE TU ACOGIDA DE URGENCIA EN EL SERVICIO? *

Base: Total de personas entrevistadas . .
* Pregunta sugerida con categorias de respuesta.
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e e L
INFORMACION RECIBIDA DURANTE LA VALORACION INICIAL

diputacién foral

La informacién es mucha y esta

0,
claramente explicada 65%

Para dos de cada tres usuarias del servicio la informacion
facilitada durante la valoracién inicial es muy completa y esta
claramente explicada.

La informacion es esté bien, pero le

falta contenido 28%

- El 28% considera que ain estando “correcta”, le falta
contenido.

-~ Y tan sélo un 7% “residual” opina que no es adecuada
(insuficiente y no clara).

La informacién es poca y no es clara 7%

O (P4).-DURANTE LA VALORACION INICIAL, LA INFORMACION QUE TE HA DADO EL SERVICIO, ¢ TE PARECE QUE ES... ? *

Base: Total de personas entrevistadas . .
* Pregunta sugerida con categorias de respuesta.
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FIABILIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA

diputacién foral

Muy fiable (9-10) 70%

8%

Bastante fiable (7-8)

En cuanto a la fiabiidad de la informacion, una amplia
mayoria considera la informaciéon muy o bastante fiable.

Algo fiable (5-6) 10%
En definitiva, el nivel de fiabilidad alcanzado es “6ptimo” y
obtiene una nota media de 8,9 en la escala.
MEDIA
Poco + Nada fiable (0-4) 4% (0-10)
8,9
Ns/nc 8%

Q (P5).-¢CREES QUE LA INFORMACION QUE TE HAN DADO ES FIABLE? PUNTUE DE 0, NADA FIABLE A 10, MUY FIABLE
Base: Total de personas entrevistadas
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TIEMPO PARA RECIBIR RESPUESTA A LAS DUDAS PLANTEADAS DURANTE LA VALORACION

diputacién foral

Inmediata 7%

Menos de 15 dias 7%

El plazo mads adecuado para recibir respuesta a la solicitud de
Hasta 15 dias 74% informacion no deberia superar los 15 dias, asi lo manifiestan
tres de cada cuatro usuarias.

Hasta 30 dias 4%

Mas de 30 dias 9%

O (P6).-¢,CUANTO TIEMPO SERIA NORMAL ESPERAR PARA RECIBIR UNA RESPUESTA A UNA SOLICITUD DE INFORMACION? *

Base: Total de personas entrevistadas . .
* Pregunta sugerida con categorias de respuesta.
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LA VALORACION INICIAL DE LAS NECESIDADES BASICAS DE LAS USUARIAS pstecinien
% En todo MEDIA
momento+casi (0-10)
m En todo momento (9-10) =~ Casi siempre (7-8) = En algin momento (5-6)  ® En casi ninguno + en ningin momento (0-4) = Ns/nc siempre
Han respetado tus necesidades 89
8% 8,8

Te han dejado decir lo que quieres, tus deseos y expectativas

Te has sentido comoda 22%

8'6
@ 7'7

Casi todas las necesidades evaluadas durante la valoracion inicial adquieren puntuaciones elevadas por el encima del 8,0 de nota media.
La Unica que estd por debajo de esta nota es el ofrecimiento de ayuda psicolégica durante la valoracion, que obtiene un 7,7 de nota media,
siendo el porcentaje de usuarias que no han recibido este apoyo (16%), algo mas elevado que en el resto de situaciones.

Te han ofrecido ayuda psicolégica durante la valoracion 8%

o)

o)

Q (P7).-VAMOS A HABLAR AHORA DE LA VALORACION INICIAL QUE EL SERVICIO DE INTERVENCION SOCIAL ESPECIALIZADO HACE DE TUS NECESIDADES BASICAS, ;COMO PUNTUAS LAS SIGUIENTES SITUACIONES

DURANTE LA VALORACION? SIENDO 0, EN NINGUN MOMENTO A 10 EN TODO MOMENTO.
Base: Total de personas entrevistadas

ESTUDIO DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA MACHISTA. 17
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LA VALORACION INICIAL DE LAS NECESIDADES BASICAS DE LAS USUARIAS e
% En todo MEDIA
momento+casi (0-10)
® En todo momento (9-10) Casi siempre (7-8) = En algin momento (5-6) ®En casi ninguno + en ningln momento (0-4) = Ns/nc siem pre

Te han explicado el objetivo de la valoracién 8,0
Te han explicado los siguientes pasos que vas a seguir 14% 8,0
14% 7,7

Te han explicado cudles son las opciones que tienes

Siete de cada diez usuarias entrevistadas consideran que en todo momento o casi siempre han recibido explicacion del objetivo de la valoracion.

Siendo las explicaciones de los siguientes pasos a seguir y las opciones de las que disponen algo menos frecuentes (66% y 62% respectivamente de
usuarias que declaran que han recibido estas informaciones en todo momento o casi siempre).

Q (P8).-Y SOBRE ESTA VALORACION INICIAL, z,PODRI'AS DECIRME EN QUE MEDIDA...?
Base: Total de personas entrevistadas
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LA PERSONA DE REFERENCIA % E T”(;

N 1040
mo:nenfo+cosi MEDIA
siempre (0-10)
= En todo momento (9-10) Casi siempre (7-8) = En algiin momento (5-6) m En casi ninguno + en ningn momento (0-4) = Ns/nc P

B b I
Me ayuda y me dice cosas que me , 0
ayudan 80% % 0
USUARIAS QUE TIENEN ASIGNADA A UNA Me ha atendido siempre que lo he
: 76% 9% 85
PERSONA DE REFERENCIA necesitado %

La prdctica totalidad de las usuarias consultadas afirman tener asignada una persona de referencia a la que dirigirse para tratar temas sobre su

‘ 9.3 ’
‘ 9.2 ’
‘ 8,9 ’

situacion.

A pesar de que esta persona de referencia cumple con nota los tres aspectos analizados, “me escucha y no me juzga” es aquel que se cumple en
mayor medida de manera universal. El resto de los aspectos también obtienen elevados niveles de cumplimiento.

O (P9).- TIENES ASIGNADA UNA PERSONA DE REFERENCIA A LA QUE DIRIGIRTE PARA TRATAR TEMAS Q (P10).-PODRIAS DECIRME S| ESA PERSONA DE REFERENCIA CUMPLE ESTOS ASPECTOS, EN UNA
ESCALA DE 0 "NO LO CUMPLE NUNCA" A 10, "LO CUMPLE SIEMPRE*.

SOBRE TU SITUACION EN EL SERVICIO?
Base: Total de personas entrevistadas Base: Total de personas entrevistadas con una persona de referencia asignada

ESTUDIO DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA MACHISTA. 20
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LA DISPONIBILIDAD DE LA PERSONA DE REFERENCIA dputectontor

Si Siempre
96%

USUARIAS QUE TIENEN
ASIGNADA A UNA Bastantes veces 17%
PERSONA DE
REFERENCIA

Algunas veces

65%

Cuatro de cada cinco usuarias consideran que esta
persona de referencia asignada ha estado disponible y ha
sido rapida en dar respuesta o ayudar siempre o bastantes
11% veces cuando la ha necesitado.

- Por el contrario, un 6% declara que ha estado poco o nada
disponible y un 11% solo algunas veces.

Pocas veces 2%

Nunca o casi nunca 4%

Q (P11).-¢EN QUE MEDIDA DIRIAS QUE LA PERSONA QUE TIENES DE REFERENCIA EN EL SERVICIO HA ESTADO DISPONIBLE Y HA SIDO RAPIDA EN DARTE ALGUNA RESPUESTA O AYUDARTE CUANDO LO HAS NECESITADO?
Base: Total de personas entrevistadas con una persona de referencia asignada

ESTUDIO DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA MACHISTA. 21
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B.3.1. LA PERSONA DE REFERENCIA
LA ATENCION DE LA PERSONA DE REFERENCIA

26% Muy bien (9-10) 87%

USUARIAS QUE TIENEN
ASIGNADA A UNA

PERSONA DE
REFERENCIA Bastante bien (7-8) 7%
Regular (5-6) 4% MEDIA
(0-10)
9.3
Mal + Muy mal (0-4) 2%

a (P12).-¢QUE TE PARECE LA ATENCION RECIBIDA POR ESTA PERSONA DE REFERENCIA?
Base: Total de personas entrevistadas con una persona de referencia asignada

ESTUDIO DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA MACHISTA.
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La atencion proporcionada por la persona de
referencia asignada alcanza indices de excelencia.

Cabe destacar, que la prdactica totalidad de las
valoraciones de este aspecto se concentran en las
puntuaciones mds elevadas.

Siendo asi, obtenemos una nota media de 9,3 en la
escala empleada.

* Debemos prestar especial atencién al dato “Muy bien"que refleja las puntuaciones del 9 al 10.

22
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LAS NECESIDADES CUBIERTAS DURANTE LA INTERVENCION

diputacién foral

Totalmente (9-10) 70%
La mayoria de las usuarias considera que se han
Bastante (7-8) 14% . . .
cubierto siempre o bastantes veces sus necesidades
durante la intervencion.
Por el contrario, un 16% declara que sélo algunas
veces.
Alguna (5-6) 16%

En este caso, no obtenemos valoraciones inferiores al

MEDIA 5.

(0-10)

En poca + en ninguna medida (0-4)
8,7

O (P13).-¢EN QUE MEDIDA CONSIDERAS QUE SE HAN CUBIERTO TUS NECESIDADES EN LA INTERVENCION?
Base: Total de personas entrevistadas
* Debemos prestar especial atencién al dato “Totalmente”, que refleja las puntuaciones del 9 al 10.
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LA ADECUACION DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS DURANTE LA INTERVENCION

m Totalmente (9-10) Bastante (7-8) = Alguna (5-6) ® En poca + en ninguna medida (0-4) u Ns/nc

La asistencia psicoldgica

La asistencia social

La asistencia médica

La asistencia material (dispositivos de telefonia movil para
poder ponerse en contacto con un centro o persona en caso de
necesidad)

Los recursos de alojamiento

Los recursos de formacion, insercién o reinserciéon laboral

52%

58%

48%

‘

38%

16%

10%

10%

10%

4%

€Bizkaia ] IKERFEL

foru aldundia
diputacién foral

% Totalmente+ MEDIA
bastante (0-10)
@ G
® <
® <
© G
© G

- Los servicios que mejor se han ajustado a las necesidades de las usuarias consultadas son la asistencia psicolégica y la asistencia social, ambos

con un 8,0 de nota media.

- Los que se han ajustado en menor medida a las necesidades de las usuarias ha sido los recursos de formacidn, insercion o reinsercion junto con los
recursos de alojamiento, que recogen los indices mads discretos de todos los analizados.

O (P14).-¢EN QUE MEDIDA SE HAN AJUSTADO A TUS NECESIDADES LOS SIGUIENTES SERVICIOS QUE TE HAN OFRECIDO DURANTE LA INTERVENCION? EN 0, NINGUNA MEDIDA A 10, TOTALMENTE.

Base: Total de personas entrevistadas

ESTUDIO DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA MACHISTA.
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B.3.1. LA PERSONA DE REFERENCIA
foru aldundia

LA ADECUACION DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS DURANTE LA INTERVENCION dputectontor
% Totalmente+ MEDIA

bastante (0-10)

® Totalmente (9-10) Bastante (7-8) = Alguna (5-6) ® En poca + en ninguna medida (0-4) = Ns/ Nc

Los objetivos marcados en el PAP se adaptan a tus 9
necesidades 18% 8,5
Los objetivos de intervencion se ajustan a la valoracion 16%
realizada 0 8.4
Has sentido que los objetivos de la intervencion se han puesto
16% 82

teniendo en cuenta tu opinion

Todos los pardmetros analizados alcanzan similares indices de adecuacion.

En términos generales, las mujeres usuarias entrevistadas consideran que los objetivos marcados para afrontar su situacion se han planteado
respetando sus opiniones y respondiendo a sus necesidades y atendiendo a las demandas de su situacion.

O

O (P15).-¢EN QUE MEDIDA CONSIDERAS QUE...? DE 0, EN NINGUNA MEDIDA A 10, TOTALMENTE.
Base: Total de personas entrevistadas
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B.3.1. LA PERSONA DE REFERENCIA
TIEMPO DE ESPERA HASTA LA INTERVENCION

EL TIEMPO DE ESPERA HASTA QUE SE PRODUCE LA INTERVENCION

Inmediata I 4%

Hasta 15 dias 62%

Hasta 30 dias 22%

Mas de 30 dias

Lo que requiera el caso || 2%

Ns/nc I 6%

Cuando le preguntamos a las usuarias por el tiempo que seria adecuado
esperar hasta que se produce la intervencion, seis de cada diez manifiestan
que lo ideal seria hasta 15 dias, aunque dos de cada diez se muestra
menos exigente y consideran que se podria ampliar hasta los 30 dias.

_—
B
=

a (P16).-¢CUANTO TIEMPO SERIA NORMAL ESPERAR HASTA QUE SE PRODUCE LA INTERVENCION?
Base: Total de personas entrevistadas

€Bizkaia ] IKERFEL

foru aldundia
diputacién foral

EL TIEMPO DE ESPERA HASTA SER ATENDIDA

Ns/nc 2%

Aunque la mayoria considera que el tiempo de espera hasta ser atendida
por el servicio es adecuado, algo mdas de una cuarta parte lo considera
algo excesivo.

Aun asi, enconframos que un 24% de las usuarias considera que la
atencion se resuelve en un periodo de tiempo corto.

a (Pl?).-(;COMO VALORAS, TENIENDO EN CUENTA TUS NECESIDADES, EL TIEMPO QUE TARDAS EN SER
ATENDIDA POR PARTE DEL SERVICIO DE INTERVENCION?
Base: Total de personas entrevistadas

ESTUDIO DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA MACHISTA. 26
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B.3.2. EL ACOMPANAMIENTO «BiZkaia >I II(.EBFWE!'

foru aldundia

EL ACOMPANAMIENTO PARA PEDIR UNA ORDEN DE PROTECCION dputectontor

. % Respuesta
i . .
64% afirmativa
No
44%
No 28%
Ns/nc 8%
- Dos de cada tres usuarias consultadas ha pedido en alguna ocasién - De ellas, “solo” la mitad confirma que estuvo acompanada por
una orden de proteccion y/o puesto una denuncia. alguna profesional del servicio.
Q (P18).-VAMOS A HABLAR AHORA DEL ACOMPANAMIENTO PARA PEDIR UNA ORDEN DE PROTECCION, ¢HAS Q (P19).- Y ¢ CUANDO LO HICISTE, TE ACOMPANO ALGUNA PROFESIONAL DEL SERVICIO?
PEDIDO EN ALGUNA OCASION UNA ORDEN DE PROTECCION Y/O PUESTO UNA DENUNCIA? Base: Total de personas entrevistadas que han pedido una orden de proteccién o han puesto una denuncia

Base: Total de personas entrevistadas
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B.3.2. EL ACOMPANAMIENTO ﬁBiZkaia >I II‘.EBFWE!'

foru aldundia

EL ACOMPANAMIENTO PARA PEDIR UNA ORDEN DE PROTECCION dputectontor

uSj No = Ns/nc

53%
Me ha ayudado emocionalmente cuando lo he necesitado

USUARIAS QUE HAN SIDO
ACOMPANADAS POR EL
PERSONAL DEL SERVICIO PARA
PEDIR UNA ORDEN DE

. Me ha ayudado a sentirme mejor cuando he puesto la
PROTECCION

orden/denuncia 6%

Me ha facilitado el poner la denuncia o pedir una orden

- De entre las mujeres que han pedido una orden de proteccion o han puesto una denuncia se confirma que la persona que las acompané en ese
momento las ayudo en los tres aspectos analizados.

a (P20).-PODRiAS DECIRME SI LA PERSONA QUE TE HA ACOMPANADO TE HA AYUDADO EN LOS SIGUIENTES MOMENTOS CUANDO HAS PUESTO LA DENUNCIA O HAS SOLICITADO UNA ORDEN.
Base: Total de personas entrevistadas que han sido acompafiadas por el personal del servicio para pedir una orden de proteccion
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B.3.3. ASISTENCIA FAMILIAR
ASISTEN ClA FAM| |_|AR diputacién foral

Intervencion terapeltica 20%
Respuesta
afirmativa

Intervencion terapéutica y educativa 67%

No
62%

Ns/nc 13%

Tres de cada diez mujeres consultadas ha recibido asistencia del programa de intervencién familiar especializado.

(e}

De ellas, el 67% recibio intervencion terapéutica y educativa y el 20% solo intervencion terapéutica.

(e}

Q (P22).-TENIENDO EN CUENTA LAS CARACTERISTICAS DEL PROGRAMA, (QUE TIPO DE

O (P21).-PENSANDO AHORA EN TU FAMILIA, ¢(HAS RECIBIDO ASISTENCIA DEL PROGRAMA DE INTERVENCION
FAMILIAR ESPECIALIZADO EN MENORES VICTIMAS DE VIOLENCIA DE GENERO? INTERVENCION HAS RECIBIDO?
Base: Total de personas entrevistadas que han recibido asistencia del programa de intervencién familiar

Base: Total de personas entrevistadas
ESTUDIO DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA MACHISTA.
FASE 11: DEFINICION Y CUANTIFICACION
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B.3.3. ASISTENCIA FAMILIAR «BIZkaia >I I!‘.E.BFWEL

foru aldundia

ASISTENCIA FAMILIAR pstecinien
Si Totalmente (9-10) 47%
30%
USUARIAS QUE HAN RECIBIDO
ASISTENCIA DEL PROGRAMA DE ~ o
INTERVENCION FAMILIAR Bastante (7-8) 33%
ESPECIALIZADO EN MENORES ) .
VICTIMAS DE VIOLENCIA DE 1 - Cuatro de cada cinco mujeres consultadas
GENERO considera que la intervenciéon familiar ha sido
Alguna (5-6) 7% efectiva y ha solucionado I|as necesidades
planteadas.
MEDIA - La nota media alcanzada por el servicio en este
En casi ninguna + en ninguna sentfido es de 8,3 en la escala.
medida (0-4) (0-10)
8.3

Ns/Nc 13%

Q (P23).-¢EN QUE MEDIDA CONSIDERAS QUE LA INTERVENCION QUE SE HA HECHO CON TU HIJO/A HA SOLUCIONADO LAS NECESIDADES QUE TENIA?
Base: Total de personas entrevistadas que han recibido asistencia del programa de intervencién familiar
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B.3.4. EL SERVICIO DE ATENCION PSICOLOGICA
EL SERVICIO DE ATENCION PSICOLOGICA

Me han dado cita la misma semana que
he llamado

Me han dado cita para un plazo de dos
semanas

Me han dado cita para un mes desde que
he llamado

Me han dado cita para dos meses desde
que he llamado

Me han dado cita para tres meses desde
que he llamado

No citan

Ya tenia cita

Ns/Nc

|

ifBizkaia

foru aldundia
diputacién foral

El 52 % de las personas consultadas afirma que le han
citado en un plazo rdpido de tiempo, para la misma
semana o en el plazo de dos semanas desde que se puso
en contacto con el servicio de atencidon psicologica.

El 18%, por el contrario, declara un tiempo de espera
superior, y le han citado para un mes o mds desde que se
puUso en contacto.

Destaca el 24% de personas que no ha sabido determinar
el plazo de tiempo que han tardado en darle cita.

Q (P24).-VAMOS A HABLAR AHORA DEL SERVICIO DE ATENCION PSICOLOGICA, ¢ DESDE QUE TE HAS PUESTO EN CONTACTO CON EL SERVICIO, CUANTO TIEMPO HAN TARDADO EN DARTE CITA?

Base: Total de personas entrevistadas

ESTUDIO DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA MACHISTA.

FASE 1I: DEFINICION Y CUANTIFICACION
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B.3.4. EL SERVICIO DE ATENCION PSICOLOGICA ‘fBizkaia > IKERFEL
i IILERTEL
LA FACILIDAD DE CONTACTAR CON EL SERVICIO DE ATENCION PSICOLOGICA

diputacion foral

Ha sido muy facil (9-10) 58%

Bastante sencillo (7-8) 12%

En términos generales, la facilidad de contacto con el servicio

de atencidon psicolégica alcanza indices que podemos
8% catalogar como notables, el 70% de mujeres entrevistadas

declaran que ha sido muy fdacil o bastante sencillo contactar.

Algo sencillo (5-6)

- MEDIA La facilidad de contacto consigue una nota media de 8,3 en
Ha sido dificil (0-4) 6% (0-10) la escala.
8,3

Ns/Nc 16%

a (P25).-<',PODRiAS DECIRME SI TE HA PARECIDO FACIL CONTACTAR CON EL SERVICIO DE ATENCION PSICOLOGICA? DE 0, NO HA SIDO NADA FACIL A 10, HA SIDO MUY FACIL CONTACTAR CON EL SERVICIO.
Base: Total de personas entrevistadas
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B. - PRESENTACION DE RESULTADOS

. Primera aproximacion a los habitos y usos del
servicio

. El servicio de acogida inmediata

. La valoracion inicial de las necesidades

bdsicas

. La intervencion

. La confidencialidad
. Las instalaciones y equipamientos
. El sistema de quejas, reclamaciones y

sugerencias

. Satisfaccion global con el servicio de

atencion social especializada en Violencia
Machista




B.4. EL SEGUIMIENTO ‘fBizkaia > IKERFEL
DizR IKERFEL
LAS REUNIONES DE SEGUIMIENTO

diputacion foral

Cada semana

Cada 15 dias

Cada mes .. . . .
Para casi siete de cada diez enfrevistadas el tiempo

correcto para celebrar reuniones de seguimiento y recibir

informacién sobre su situacion estaria entre uno y ftres
Cada tres meses

meses.
Cada seis meses | 204 Aun asi, el 20% de las usuarias se muestra mas exigente y
“demanda” una frecuencia semanal o cada 15 dias.
A demanda | 2%

Ns/Nc I 8%

Q (P26).-CAMBIANDO DE TEMA, ¢(CADA CUANTO TIEMPO TE PARECERIA CORRECTO QUE SE CELEBRARAN REUNIONES DE SEGUIMIENTO PARA DARTE INFORMACION SOBRE TU SITUACION?
Base: Total de personas entrevistadas
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B. - PRESENTACION DE RESULTADOS

. Primera aproximacion a los habitos y usos del

servicio

. El servicio de acogida inmediata
. La valoracion inicial de las necesidades

bdsicas

. La intervencion
. El seguimiento

. Las instalaciones y equipamientos

. El sistema de quejas, reclamaciones y
sugerencias

. Satisfaccion global con el servicio de
atencion social especializada en Violencia
Machista




B.5. LA CONFIDENCIALIDAD €Bizkaia >| IKERFEL
bIZK IKERFEL
EL TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

diputacién foral

Muy adecuadamente (9-10) 90%

En cuanto al fratamiento que hace el servicio de la

Bastante (7-8) 6%
informacién personal, podemos decir que la practica
totalidad de las personas consultadas declaran un
trato excelente de dicha informacion.
Regular (5-6) B 4% - El secreto de la informacion personal alcanza una
puntuacion de 9,6 en la escala.
MEDIA
(0-10)

Poco + nada adecuadamente (0-4)

Q (P27).-PARA PODER ASEGURAR EL SECRETO CON EL QUE SE TRATA TU INFORMACION PERSONAL, ¢(CREES QUE EL SERVICIO TRATA DE MANERA CORRECTA DICHA INFORMACION? PUNTUA DE 0, NADA

ADECUADAMENTE A 10, MUY ADECUADAMENTE
Base: Total de personas entrevistadas
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B.5. LA CONFIDENCIALIDAD
foru aldundia

LA CONFIDENCIALIDAD DE LAS INSTALACIONES % diputacidn foral
Imprescindible+ MEDIA
o , , , Bastante (0-10)
® Imprescindible (9-10) Bastante necesario (7-8) mAlgo necesario (5-6) ® Innecesario (0-4) u Ns/Nc .
necesario

Atienda en despachos independientes 6%

Sefiale mediante una marca el espacio minimo de distancia
entre las personas que estan siendo atendidas del resto de 56% 12%
personas que estan esperando

La mayoria de las personas consultadas cree que para garantizar la confidencialidad en las instalaciones seria bastante necesario y/o
imprescindible atender en despachos independientes.

7.4

En cuanto a la necesidad de senalar el espacio minimo de distancia entre las personas atendidas y las personas que estan esperando, ésta es
menos “relevante” y el porcentaje de personas que lo declara se reduce al 68%.

o

O (P28).-PARA GARANTIZAR LA CONFIDENCIALIDAD EN LAS INSTALACIONES, ¢ CREES NECESARIO QUE LA OFICINA DEL SERVICIO DE INTERVENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA MACHISTA...? EN UNA ESCALA,

DE 0, NADA NECESARIO A 10, IMPRESCINDIBLE
Base: Total de personas entrevistadas
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.0. Primera aproximacion a los hdabitos y usos del
B. — PRESENTACION DE RESULTADOS SR
.1. El servicio de acogida inmediata
. La valoracion inicial de las necesidades
bdsicas
. La intervencion
. El seguimiento
. La confidencialidad

. El sistema de quejas, reclamaciones y
sugerencias

. Satisfaccion global con el servicio de
atencion social especializada en Violencia
Machista




B.6. LAS INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS «BiZkaia > IKERFEL

foru aldundia

LA COMODIDAD DE LAS INSTALACIONES e
Muy cémodas (9-10) - 56%

Bastante comodas (7-8) 30% - A la hora de valorar la comodidad de las
instalaciones, la mayoria de las personas manifiestan
una alta satisfaccion y las califica de muy o bastante

comodas.
Algo cémodas (5-6) 10% - La nota media de la comodidad de las instalaciones
MEDIA alcanza el 8,4.
(0-10)

8.4

Incémodas (0-4) 4%

a (P29)-VAMOS A HABLAR AHORA DE ALGUNOS ASPECTOS SOBRE LAS INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS, ¢QUE TE PARECE LA COMODIDAD DE LAS INSTALACIONES?
Base: Total de personas entrevistadas

ESTUDIO DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA MACHISTA.
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B.6. LAS INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS ‘fBizkaia > IKERFEL
e IERTEL
EL ORDEN'Y LA LIMPIEZA DE LAS INSTALACIONES

diputacién foral

Muy ordenadas y limpias (9-10) 64%
Bastante (7-8) 30% -~ El orden y la limpieza de las instalaciones es
| excelente y la inmensa mayoria (94%) considera que
estdn muy o bastante ordenadas y limpias.
- La nota media alcanzada en el orden y limpieza es
Algo (5-6) 6% de 8,9.
MEDIA
(0-10)
Poco + nada limpias (0-4)
8,9

O (P30).-Y SOBRE EL ORDEN Y LIMPIEZA DE LAS INSTALACIONES, ¢(CREES QUE LAS INSTALACIONES ESTAN ORDENADAS Y LIMPIAS?
Base: Total de personas entrevistadas
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. La confidencialidad
. Las instalaciones y equipamientos

. Satisfaccion global con el servicio de
atencion social especializada en Violencia
Machista




B.7. EL SISTEMA DE QUEJAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS ‘fBizkaia >| IKERFEL
DIZR IRERFEL
LOS CANALES MAS ADECUADOS PARA COMUNICAR QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS

diputacién foral

Correo Electronico 48%

A través de la DFB 48%

- Los canales considerados mds Utiles para comunicar
quejas, reclamaciones y sugerencias por parte de las

personas usuarias son el correo electrénico y la DFB.
Laguntzaile 18%
- Un porcentaje mds reducido opina que Laguntzaile y
NUMERO MEDIO el teléfono serian Utiles para este fin.
Teléfono 16%
1,35

Ns/Nc 4%

O (P31).-¢CUALES DE LOS SIGUIENTES CANALES CONSIDERAS MAS UTILES PARA QUE LAS PERSONAS USUARIAS COMUNIQUEN CUALQUIER QUEJA, RECLAMACION O SUGERENCIA QUE PUDIERAN TENER DEL SERVICIO
DE INTERVENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA MACHISTA? *

" . .
Base: Total de personas entrevistadas Pregunta sugerida con categorias de respuesta.
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B.7. EL SISTEMA DE QUEJAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS «BiZkaia >I II(ERFEI-

foru aldundia

EL CANAL PREFERENTE PARA COMUNICAR QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS dputecintorl

Correo Electronico 40%

A través de la DFB 30%

Al preguntar directamente sobre la preferencia
acerca del canal para este fin, las mujeres
consultadas sefalan el correo electronico como

Laguntzail 9 . o .
aguntzaie 16% primera opcién y la propia DFB como segunda.
Laguntzaile y el teléfono serian utilizados por una
) minoria.
Teléfono I 10%
Ns/Nc I 4%

O (P32).-Y TU ¢ CUAL PREFERIRIAS UTILIZAR? *
Base: Total de personas entrevistadas . .
* Pregunta sugerida con categorias de respuesta.
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B.7. EL SISTEMA DE QUEJAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS ‘fBizkaia >| IKERFEL
DIZR IRERFEL
LOS PLAZOS DE TIEMPO PARA RECIBIR LA RESPUESTA A LAS QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS

diputacién foral

Inmediatamente

6%

Hasta una semana 12%

Casi dos tercios de las mujeres consultadas considera
que el plazo adecuado para recibir respuesta a las
quejas y reclamaciones seria de 15 dias.

Hasta 15 dias 64%

-~ Una de cada cinco se muestra mds exigente y
senala un plazo de tiempo “mds ajustado”.

Hasta 30 dias 14%

Ns/Nc 4%

a (P33).-¢CUANTO TIEMPO SERIA NORMAL ESPERAR PARA RECIBIR RESPUESTA A LAS QUEJAS O RECLAMACIONES PLANTEADOS?
Base: Total de personas entrevistadas
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B.8. SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO DE ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA MACHISTA «Bizkaia >! IKERFEL

foru aldundia

VARIABLES DE SATISFACCION CON LA ATENCION OFRECIDA o
Muy+
% Muy MEDIA
Bastante
= Muy positivamente (9-10) Bastante positivamente (7-8) = Ni positiva ni negativa (5-6)  ® Negativamente (0-4) = Ns/nc posi’rivomen’re (O'] O)

El interés en resolver problemas, dudas o necesidades que

. . 0, 0,
tienen las personas usuarias 86% 6%

@ 9'3
9'3

La claridad de las explicaciones y la facilidad de comprender el

0,
lenguaje utilizado por el personal 8%

La profesionalidad (formacion y capacidad del personal del

servicio) 8% 9.2

La atencion y amabilidad en el trato ofrecido por el servicio 9.2
El apoyo en situaciones de emergencia 8% 9.0

El apoyo psicosocial ofrecido 8% 9.0

- En cuanto a las variables de satisfaccion con la atencién ofrecida comprobamos que todas ellas alcanzan niveles optimos, por encima del 85% de valoraciones
de bastante o muy satisfecho/a. Sin embargo resaltamos el interés en resolver problemas, dudas o necesidades que tienen las personas usuarias, la claridad de
las explicaciones y la facilidad de comprender el lenguaje utilizado por el personal y la profesionalidad (formacidn y capacidad del personal del servicio) que
destacan por su excelencia.

Q (P34).-TE VOY A DECIR UNOS ASPECTOS QUE TIENEN QUE VER CON LA ATENCION OFRECIDA POR EL SERVICIO DE INTERVENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA DE GENERO Y ME GUSTARIA QUE LOS

VALORARAS EN UNA ESCALA QUE VA DE 0, MUY NEGATIVAMENTE A 10, MUY POSITIVAMENTE. ¢COMO VALORAS... ?
Base: Total de personas entrevistadas
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B.8. SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO DE ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA MACHISTA

Bizkaia >| IKERFEL
VARIABLES DE SATISFACClON CON LA ATENCION OFRECIDA

diputacién foral

% Muy+
Bastante

o MEDIA
positivamente

0-10
= Muy positivamente (9-10) Bastante positivamente (7-8) = Ni positiva ni negativa (5-6) = Negativamente (0-4) = Ns/nc ( )

Ofrezca un servicio de traduccion telefénica las 24h del dia
ante las emergencias 0 casos mas urgentes de cara a ofrecer
una atencién adecuada a las necesidades de las mujeres
atendidas

8%

80% 9,2

Ofrezca un servicio de interpretacion presencial de apoyo a la
intervencién que facilite la comunicacion de las mujeres

6%
atendidas y el personal

El servicio de traduccidn e interpretacion alcanza niveles de satisfaccion algo menores, aun asi las valoraciones registradas sobre este servicio son
optimas para el servicio de traduccidn telefonica 24h ante las emergencias o casos mds urgentes y notables para la posibilidad de contar con un
servicio de interpretacion presencial de apoyo a la intervencién que facilite la comunicacion de las mujeres atendidas y el personall.

Q (P35).-ADEMAS, DE CARA A OFRECER UNA ATENCION PERSONALIZADA Y ADECUADA A CADA SITUACION, EL SERVICIO TAMBIEN CUENTA CON UN SERVICIO DE TRADUCCION E INTERPRETACION PARA FACILITAR LA

COMUNICACION CON AQUELLAS MUJERES QUE NO HABLAN CASTELLANO, GARANTIZANDO DE ESTA MANERA LA CORRECTA COMUNICACION Y EL CONOCIMIENTO DE SU CASO Y SITUACION REAL, ¢(COMO VALORAS QUE
EL SERVICIO...? EN UNA ESCALA DE 0, MUY NEGATIVAMENTE A 10, MUY POSITIVAMENTE

Base: Total de personas entrevistadas
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foru aldundia

SATISFACCION GLOBAL % e
o
MEDIA
Muy+Bastante
= Muy satisfecha (9-10) Bastante satisfecha (7-8) = Algo satisfecha (5-6) m Insatisfecha (0-4) = Ns/Nc satisfecha (O‘] O)
Satisfaccion global 10% 94
’
CONTACTO CON EL SERVICIO *
De 25 a 34 afios )
Entre tres y seis
meses
De 35 a 44 afios
Mas de seis meses
De 45 a 54 afios
Mas de 54 afos Otros
Q (P36).-Y PARA FINALIZAR, ¢ HASTA QUE PUNTO ESTAS SATISFECHA CON EL SERVICIO PRESTADO POR EL SERVICIO DE INTERVENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA DE GENERO?
Base: Total de personas entrevistadas * Debemos tomar con cautela los datos dado lo reducido de la base muestral.
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foru aldundia
diputacion foral

SUGERENCIAS DE MEJORA

Satisfaccion con el servicio/ no necesita mejorar . 8%

Agilizar los tiempos para llegar al recurso adecuado - 8%

Destaca el elevado porcentaje de mujeres

entrevistadas que no ha considerado

I 4% necesario citar sugerencias de mejora para el

servicio, incluso se cita que el servicio no
necesita mejorar.

Que se intente mantener el mismo profesional de referencia sin I 4%
cambiarlo 0

Més tiempo en el proceso de intervencion/ continuidad
Que atienda a todas las personas que lo necesiten/ mas atencion I 4%

Atencion psicoldgica (mas atencion, mas psicologos,...) I 2%

Sesiones grupales con otras personas que hayan pasado por lo mismo 2% Entre las personas que sl han propues’ro
mejoras, las sugerencias hacen referencia a
. . 0 oge *
Manualidades, juegos.... | 2% agilizar los tiempos para acceder al recurso en
Seguimiento despues de finalizar el proceso | 2% NUMERO MEDIO mayor medida.

Estancias mas cortas

. 1,05

Silencio/ tranquilidad en las instalaciones I 2%

2%

Horarios mas largos de salida

2%

Atencion mas personalizada

2%

Apoyo con el castellano, para aprender el idioma en la vida cotidiana

2%

Mejorar la accesibilidad para personas con movilidad reducida

Otras I 49

e I 52

Q (P37).-¢Y SE TE OCURRE ALGUNA SUGERENCIA DE CARA A MEJORAR EL SERVICIO DE INTERVENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA DE GENERO? *

Base: Total de personas entrevistadas . Lo ,
* Pregunta abierta y de respuesta multiple donde los resultados pueden sumar mas de 100%.
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C. RESUMEN DE LAS PRINCIPALES VARIABLES
foru aldundia

diputacion foral

El SERVICIO DE ACOGIDA INMEDIATA

ATRIBUTO ANALIZADO: Necesidad de la existencia de este servicio y su atencion

NECESIDAD DE QUE EXISTAUN JVNMA L CRERT)) 94%
SERVICIO DE ACOGIDA INMEDIATA

o _ 0,
DURANTE LAS 24H PARA CASOS DE ittt Cht) 4%
URGENCIA (P.1) Ns/Nc 2%

Totalmente correcta (9-10) 78%
- [o)
e Rl o) i Castante comrecta (7-8) 2%
ACOGIDA INMEDIATA 24H PARA P\l XL I7 (T4 ENCED)] 6%
SOS DE URGENCIA (P.2
CA (P-2) Incorrecta (0-4) 2%
Ns/Nc 12%

Continuacién )
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diputacion foral

VALORACION INICIAL

ATRIBUTO ANALIZADO: Tiempo de espera para obtener la valoracién incial.

Inmediata 2%
Hasta una semana 36%

TIEMPO DE ESPERA PARA TENER [T/RCSETIRTIN 14%
LA VALORACION INICIAL DESDE LA
ACOGIDA DE URGENCIA EN EL

SERVICIO (P.3) Mas de 15 dias 6%

Hasta 15 dias 24%

Lo que requiera el caso 4%

Ns/Nc 14%

ATRIBUTO ANALIZADO: Informacioén recibida durante la valoracién inicial

La informacién es mucha y esta claramente explicada 65%

CANTIDAD DE INFORMACION
FACILITADA (P.4)

La informacion esta bien, pero le falta contenido 28%

La informacion es poca y no es clara 7%

Muy fiable (9-10) 70%

Bastante fiable (7-8) 8%
FIABILIDAD DE LA INFORMACION

- 0,
FACILITADA (P.5) Algo fiable (5-6) o

Poco + nada fiable (0-4) 4%
Ns/Nc 8%

Inmediata 7%
‘ o,
TIEMPO DE ESPERA PARA RECIBIR ity i
UNA RESPUESTA A UNA Hasta 15 dias 74%

SOLICITUD DE INFORMACION (P.6) Hasta 30 dias 4%

Mas de 30 dias 9%

Continuacién )
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diputacién foral

VALORACION INICIAL

ATRIBUTO ANALIZADO: Valoracion de las necesidades basicas (puntuaciones de 7 a 10)

. Han respetado tus necesidades 78%
VALORACION INICIAL QUE EL
SERVICIO DE INTERVENCION Te han dejado decir lo que quieres, tus deseos y expectativas 80%
SOCIAL ESPECIALIZAI?O QPSR - hoc sentido comoda 84%
LAS NECESIDADES BASICAS (P.7)

Te han ofrecido ayuda psicolégica durante la valoracion 72%

ATRIBUTO ANALIZADO: Las explicaciones recibidas durante la valoracion inicial por parte del
personal (puntuaciones de 7 a 10)

Te han explicado el objetivo de la valoracién 70%

EXPLICACIONES RECIBIDAS SOBRE
Te han explicado los siguientes pasos que vas a seguir 66%

LA VALORACION INICIAL (P.8)

Te han explicado cuales son las opciones que tienes 62%

Continuacién )
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LA INTERVENCION

ATRIBUTO ANALIZADO: Cumplimiento en la atencién a la persona usuaria del servicio (puntuaciones de
7 a 10)

ASIGNACION DE UNA PERSONA DE

Si
REFERENCIA A LA QUE DIRIGIRSE !

PARA TRATAR TEMAS SOBRE LA
SITUACION EN EL SERVICIO (P.9)

No

Me escucha y no me juzga
CUMPLIMIENTO DE LA PERSONA DE

REFERENCIA (P.10) Me ayuda y me dice cosas que me ayudan

Me ha atendido siempre que lo he necesitado
ATRIBUTO ANALIZADO: Disponabilidad y rapidez de la persona de referencia.

Siempre
DISPONIBILIDAD Y RAPIDEZ EN YNNI
DAR ALGUNA RESPUESTA O

AYUDAR CUANDO SE NECESITA
(P.11) Pocas veces

Algunas veces

Nunca o casi nunca

ESTUDIO DE EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION SOCIAL ESPECIALIZADA EN VIOLENCIA MACHISTA.
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LA INTERVENCION

ATRIBUTO ANALIZADO: Valoracion general de la atencién recibida

Muy bien (9-10) 87%

ATENCION RECIBIDAPORLA  LhElna I CLEER:)) 7%
PERSONA DE REFERENCIA (P.12) [SSSIRPRPS 4%

Mal (0-4) 2%
ATRIBUTO ANALIZADO: Adecuacion de los servicios ofrecidos

- 0,
CUMPLIMIENO DE LAS Totalmente (9-10) 70%

NECESIDADES EN LA Bastante (7-8) 14%

INTERVENCION (P.13)

Alguna (5-6) 16%

La asistencia psicolégica 74%

La asistencia social 64%

ADECUACION A LAS NECESIDADES LEENS CHEERGTL L 62%
(0] A Koy AT (e [0 e LV ST 0, VB | 3 asistencia material (dispositivos de telefonia mévil para poder

OFRECIDO DURANTE LA ponerse en contacto con un centro o persona en caso de 62%
INTERVENCION (P.14)* necesidad)

Los recursos de formacion, insercion o reinsercion laboral 54%

Los recursos de alojamiento 52%

* Puntuaciones de 7 a 10. Continuacién )
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diputacién foral

LA INTERVENCION

ATRIBUTO ANALIZADO: Los objetivos de la intervencién (puntuaciones de 7 a 10)

Los objetivos de intervencion se ajustan a la valoracion realizada  76%

U)o NG (o] R el )31 1) /013 Has sentido que los objetivos de la intervencién se han puesto 74%
DE LA INTERVENCION (P.15) teniendo en cuenta tu opinién ?
Los objetivos marcados en el PAP se adaptan a tus necesidades 70%

ATRIBUTO ANALIZADO: Tiempos de espera en la intervencion.

Inmediata 4%

Hasta 15 dias 62%

TIEMPO DE ESPERA HASTA Q!JE 3 Hasta 30 dias 22%
PRODUCE LA INTERVENCION

(P.16) Mas de 30 dias 4%

Lo que requiera el caso 2%
Ns/Nc 6%
Corto 24%

VALORACION DEL TIEMPO DE  [FUrPSHuns 46%
ESPERA HASTA QUE SE ATIENDE A
0,
LA USUARIA (P.17) Largo 28%

Ns/Nc 2%

Continuacién )
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LA INTERVENCION

ATRIBUTO ANALIZADO: El acompainamiento para pedir una orden de proteccion (respuesta
afirmativa)

PETICION DE UNA ORDEN DE
PROTECCION Y/O PUESTA DE UNA | 64%
DENUNCIA (P.18)

ACOMPANAMIENTO DE LA

i o,
PROFESIONAL DEL SERVICIO (P.19) f8 53%

Me ha ayudado emocionalmente cuando lo he necesitado 47%
AYUDA OFRECIDA POR LA . .
PROFESIONAL DE Me ha ayudad? a sentirme mejor cuando he puesto la 47%
ACOMPANAMIENTO (P.20) i
Me ha facilitado el poner la denuncia o pedir una orden 47%

Continuacién )
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LA INTERVENCION

ATRIBUTO ANALIZADO: El programa de intervencién familiar especializado en menores

USO DEL PROGRAMA DE
INTERVENCION FAMILIAR
ESPECIALIZADO EN MENORES K] 30%
VICTIMAS DE VIOLENCIA DE
GENERO (P.21)
o L o
TIPO DE INTERVENCION RECIBIDA [iiitibihie e Ve
(P.22) .. L. .
Intervencién terapéutica y educativa 67%
Totalmente (9-10) 47%
SOLUCION DEL SERVICIO ALAS  L&RSLITNER:) 33%
NECESIDADES DEL MENOR (P23) [SNSFINN o
Ns/Nc 13%

Continuacién )
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LA INTERVENCION

ATRIBUTO ANALIZADO: El servicio de atencion psicoldgica

Me han dado cita la misma semana que he llamado 40%
Me han dado cita para un plazo de dos semanas 12%
Me han dado cita para un mes desde que he llamado 14%
A (e A 29 3TN R -V Me han dado cita para dos meses desde que he llamado 2%
L] Me han dado cita para tres meses desde que he llamado 2%
No citan 4%

Ya tenia cita 2%

Ns/Nc 24%

No ha sido muy facil (9-10) 58%

Bastante sencillo (7-8) 12%

FACILIDAD DE CONTACTO CON EL
SERVICIO (P.25)

Algo sencillo (5-6) 8%
No ha sido facil (0-4) 6%

Ns/Nc 16%

Continuacién )
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EL SEGUIMIENTO

ATRIBUTO ANALIZADO: Las reuniones de seguimiento

Cada semana 6%
Cada 15 dias 14%

TIEMPOS PARA CELEBRAR Cada mes 42%

REUNIONES DE SEGUIMIENTO
Cada tres meses 26%

PARA RECIBIR INFORMACION
(P.26) Cada seis meses 2%

A demanda 2%

Ns/Nc 8%

Continuacién )
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LA CONFIDENCIALIDAD

ATRIBUTO ANALIZADO: El tratamiento de la informacién personal y la confidencialidad

Muy adecuadamente (9-10) 90%
TRATO DE LA INFORMACION
_ (o)
PERSONAL (P.27) Bastante (7-8) e
Regular (5-6) 4%
Atencién en despachos independientes 86%

NECESIDAD DE
CONFIDENCIALIDAD EN LAS Senalizacion mediante una marca el espacio minimo de distancia
INSTALACIONES (P.28)* entre las personas que estan siendo atendidas del resto de 68%
personas que estan esperando

* Puntuaciones de 7 a 10.
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LAS INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS

ATRIBUTO ANALIZADO: Las instalaciones y equipamientos

Muy cémodas (9-10) 56%

COMODIDAD INSTALACIONES LSl UEEE RN VAL 30%
(P.29) Algo cémodas (5-6) 10%

Incémodas (0-4) 4%

Muy ordenadas y limpias (9-10) 64%
ORDEN Y LIMPIEZA (P.30) Bastante (7-8) 30%
Algo (5-6) 6%
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EL SISTEMA DE QUEJAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS

ATRIBUTO ANALIZADO: El sistema de quejas, reclamaciones y sugerencias

Correo Electrénico 48%
A través de la DFB 48%
UTILIDAD DE LOS CANALES (P-31) LEL[jl-£11[:] 18%
Teléfono 16%
Ns/Nc 4%

Correo Electrénico 40%
A través de la DFB 30%
PREFERENCIA DE USO (P.32) Laguntzaile 16%
Teléfono 10%

Ns/Nc 4%

Inmediatamente 6%

Hasta una semana 12%

TIEMPO DE ESPERA PARA RECIBIR
Hasta 15 dias 64%

RESPUESTA (P.33)

Hasta 30 dias 14%
Ns/Nc 4%
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SATISFACCION GLOBAL Y PORMENORIZADA

ATRIBUTO ANALIZADO: Satisfaccion global y pormenorizada con el servicio de atencion social
especializada en Violencia Machista (puntuaciones de 7 a 10)

El interés en resolver problemas, dudas o necesidades que tienen

. 92%
las personas usuarias
La claridad de las explicaciones y la facilidad de comprender el 90%
. ope (]
N [ Yoo N R L (o 1ir4:»): Y lenguaje utilizado por el personal
(o)A 3:AV (e o)) 513\ [ale) || La profesionalidad (formacién y capacidad del personal del 90%
. e (]
SOCIAL DE VIOLENCIA MACHISTA ECWZED)
(P.34) La atencién y amabilidad en el trato ofrecido por el servicio 88%
El apoyo en situaciones de emergencia 86%
El apoyo psicosocial ofrecido 86%

Ofrezca un servicio de traduccién telefénica las 24h del dia ante
las emergencias o casos mas urgentes de cara a ofrecer una 80%
atencion adecuada a las necesidades de las mujeres atendidas

SATISFACCION CON EL SERVICIO
DE TRADUCCION E
INTERPRETACION (P.35)

Ofrezca un servicio de interpretacion presencial de apoyo a la
intervencién que facilite la comunicacién de las mujeres 74%
atendidas y el personal

Muy satisfecha (9-10) 82%

SATISFACCION GEOBAL CONEL ) PR oW P 092 PR ¢ X)) 10%
SERVICIO DE ATENCION SOCIAL DE
VIOLENCIA MACHISTA (P.36)  LU:LECUE G ENERD) 6%

Ns/Nc 2%
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