ESTUDIO DE SATISFACCION DE
PERSONAS USUARIAS

SEPTIEMBRE 2013

Equipo de Planificacion y Estrategia. Sirimiri Servicios Socioculturales S.L.




CSCM VITORIA- GASTEIZ

El presente informe surge del interés por parte de Sirimiri S.L. de apostar por la mejora continua en todos
aquellos Servicios en donde implementamos nuestros proyectos de trabajo. En este sentido, vemos necesario
recoger la opinién cuantitativa y cualitativa para, por un lado, medir el grado de satisfaccién de las personas
usuarias de los Centros Socioculturales de Mayores, y por otro, identificar aquellas areas susceptibles de mejora
de cara a generar acciones que aumenten el grado de satisfaccion general. En este sentido la percepcion de las
personas usuarias de los Centros Socioculturales de Mayores constituye uno de los aspectos a tener en cuenta
en la previsién anual de la intervencién, facilitando la priorizacion de actuaciones tendentes a elevar aquellos
aspectos menos valorados en las encuestas de satisfaccion.

Se plantea el estudio con caracter voluntario sobre el total de la muestra fijada para el conjunto de los catorce
centros. Dicha muestra se elabora teniendo en cuenta dos criterios. Por un lado, el nimero de personas
usuarias con carné que tiene cada Centro y, por otro lado, el peso que tiene la programacién permanente.

Una vez asignada la muestra correspondiente para cada Centro se establece que la pasacién de los
cuestionarios se distribuyan un 50% en personas usuarias que estén dentro de la programacion permanente, es
decir, cursos y talleres y el 50% restante en personas usuarias localizadas en cualquier dependencia del Centro.

Asi pues, el informe que se presenta hace referencia a un total de 821 personas usuarias, [0 que supone un
universo del 98,9% sobre la muestra prevista. Sefalar que todas las personas usuarias que han colaborado en
el estudio lo hacen de forma voluntaria.

El cuestionario presenta dos partes bien diferenciadas:

» Una primera parte donde se recogen las variables de codificacion: edad, sexo, nivel de instruccion,
espacio de encuestacion (“sala de talleres” u “otros espacios”), modo de convivencia (“solo/ a”,

“mujer/marido”, “hijo/ a” u “otros”) y presencia en el centro (“diaria”, “asidua” y “puntual”)

* Una segunda parte donde se recogen las variables objeto de estudio. Dichas variables se agrupan en
4 secciones en la que los diferentes items puntian de 0 a 10 (siendo cero muy mala- pésima y diez
muy buena- excelente):

— La primera denominada “Aspectos generales” con (4) items.

— La segunda “Servicios” con (8) items, en donde en cuatro de ellos se pregunta ademas por el
“precio” y el “horario”.

— Latercera “Atencion profesional” con (9) items.

— La cuarta “Espacio fisico” con (6) items, cuatro de ellos dicotomicos en relacién al espacio y
al equipamiento.

— Por ultimo, se afiade un item para valorar la satisfaccion general del Centro.
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En la parte final del cuestionario se abre un apartado para que la persona usuaria pueda opinar de forma
cualitativa en relacion a las cuatro secciones valoradas.

El 50% de la muestra en la categoria de “talleres” ha sido pasada por el equipo de animacion y el 50% restante
por los auxiliares de informacién, en la categoria de “otros espacios”.

El trabajo de campo se ha realizado durante el mes de abril en horario de mafana y tarde.

La técnica de investigacion para abordar el estudio ha sido un andlisis mixto, tanto cuantitativo como cualitativo.
Toda la informacién recogida se ha tratado informaticamente, primeramente a través de los programas Access y
Excel, para posteriormente analizar los datos con el programa Pass Stastistics Editor de Datos.

ATENCION PROFESIONAL (preguntas 14,15y 16 contestar Flranmliza ol concin)
El CIO DE CAFETERIA?

10

CENTRO SOCIOCULTURAL DE MAYORES ARANBIZKARRA]
EDAD, SEXO, NIVEL INSTRUCCION,

1 ¢Cémo calificarias la atencién del personal del S

ESPACIO DE ENCUESTACION:  SALA DE TALLERES (] OTROS ESPACIOS [ 2 ¢Como calficarias la atencion del personal del < PELU 2 [0[1]2/3]4]5]6 78 9]10
MODO DE CONVIVENCIA: SOLO/AT] MUJER/ MARIDOL] HIJO/AC]  OTROSOI 3 ¢Como calficarias la atencion del personal del S of1[2]afa]s]e[7[8]e]10
PRESENCIA EN EL CENTRO:  DIARIA[] ASIDUA [] PUNTUAL [] 4 ¢Como calificarias Ia atencién del personal del SER ociap [0/1]2]3]a56 7]8 9]0
Responde atendiendo a la siguiente indicacién: (0 es muy mala- pésima y 10 muy buena- excelente) 5 ¢Como calficarfas la atencion del personal del SERVICIO DE INFORMACION Y ACOGIDA?
of1]2]345]6]7]8 9 10
1 ¢Coémo valoras la recibida en el Centro? . " - e AT
0/ 1/2/3 4 5 6 78 9 10 6  ¢Como calificarias la atencion del AN CULTURAL? 0/1/2/3/4 56 7|8 910
2 ;Sientes que es tenida en cuenta en la vida del Centro? [0 17284 5 67 8910 7 ¢Como calificarias la atencion de los/ as V¢ :ES/ AS de los talleres del Centro?
0/1]2]345]6 7]8 910
3 ¢Como valoras la resolucién de las ?
oTaTz]al[s e[ a o]0 8 ¢Como calificarias en general la FORMACION VIENTOS del equipo del Centro?
4 ¢Recomendarias el ? J|ol1/2]3]als5[6|7 8[9]10 0j1]2]3|4f5[6]|7|8]9]10
SERVICIOS (preguntas 6, 7 y 8 contestar si se utiliza el servicio) 9 ¢C6mo calificarias en general la AMAEILIDAD- ATENCION recibida en el Centro?
01234/ 5]67]8 910

5 ¢Como valoras el servicio de CAFETERIA? — 5 [0[1]2 3/4[5[6/7 8 9]10
PRECIO [0 /1]2[s[a/5 6780 10

10 :Como valoras el ESPACIO FISICO (estética, ventilacion, iluminacion,...) del Centro?
HORARIO [0 1234 56 7[8]9]10 ojt]2]3]4]s|6]7]8|9]10
11 ¢Como valoras la COMODIDAD (accesibilidad, temperat
6  ¢Como valoras el servicio de PELUQUERIA? ———> (12 3 a5 6|7 8910 3

PRECIO o1 [2[3]4 5 6]7]8]8]10 12 ¢Como valoras la adecuacion de la SAL ON?
0/ 1/2[3]4/5 6|7 8 9]10|Espacio
HORARIO [o]1]2]3[4[s[6[7[8[o]10 01 2|34 5 6 7 8 9 10 Equipamiento
7 ¢Como valoras el servicio de COMEDOR? ———————————> [0 1273 4156 7 8 5 10 13 ¢Coémo valoras la adecuacion del SALON PRINCIP, NA DE ENCUENTRO?
PRECIO  [01[2[3[4 5 6]7]8]9 10 0/ 1/2[3]45 678 9]10|Espacio
01 2[3/4/5 67 8 9 10 Equipamiento
HORARIO [o[1]2]3[4]s]6[7]8]0]10 14 ¢Cémo valoras la adecuacion de la BIBLIOTECA- HEMEROTECA?
8  ¢Como valoras el servicio de PODOLOGIA? ————————> [0[1[23[4[5[6[7 8]9]10 0/1/2/3/4/5 6 7 8| 9) 10| Espacio
PRECIO (0 1]2[3[4 5 6[7[s]s]10 0 12[3/4/5 6|7 8 9 10| Equipamiento
15 ¢Como valoras la adecuacion de las SALAS POLIVALENTES (TALLERES)?
HORARIO [0 12|34 5 6 7|8 9 10 o/1 2[3/4]5/ 6 7/8]9 10]Espacio
9 ¢Como valoras el servicio de LIMPIEZA? ———————————> 0|12 3/4[5[6[7 8]0 10 0/1]/2]3[4]5/6/7]|8]|9 |10 | Equipamiento
10 ;Como valoras el servicio de INFORMACION Y ACOGIDA? 16 ¢Coémo valoras la SATISFACCION GENERAL conel Centro? —> 0|1 2|3 4|5 6|7 8|9 10
ol1]2[3]456[7]8]s]10
OPINIONES, SUGERENCIAS, QUEJAS, RECLAMACIONES....
11 ¢Coémo valoras las ACTIVIDADES PUNTUALES que se realizan en el Centro?

ASPECTOS GENERALES:
SERVICIO:

¢Co6mo valoras los CURSOS Y TALLERES que se realizan en el Centro? ATENCION PROFESIONAL
CANTIDAD VARIEDAD ESPACIO FISICO:
of1]z[al4[s 67 8]a]10 of1]z[a]4s 67 8]0 10

CANTIDAD |0[1/2 34[s]6/7 8[9]10] vaRiEDAD |01 2[3[4[5/6 7[8[9[10

5
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En cuanto a las variables de codificacién hay que sefialar que el 60% de las personas usuarias son mujeres.

sexo

@ HOMBRE ® MUIJER

SEXO
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido

Vélidos HOMBRE 328 40,0 40,2

MUJER 488 59,4 59,8

Total 816 994 100,0
Perdidos Sistema 5 ,6
Total 821 100,0

Respecto al nivel formativo apuntar que tres cuartas partes del universo presentan estudios primarios seguido
con un 10% de las personas usuarias que tienen estudios superiores. Apuntar que 53 personas no responden a
este item.

NIVEL DE INSTRUCCION

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido
Vélidos SIN ESTUDIOS 50 6,1 6,5
PRIMARIOS 581 70,8 75,7
BACHILLER- FP 79 9,6 10,3
SUPERIORES 58 71 7,6
Total 768 93,5 100,0
Perdidos Sistema 53 6,5
Total 821 100,0

nivel de instruccion

CENTROS SOCIOCULTURALES DE MAYORES DE VITORIA-GASTEIZ | 01/09/2013

B SINESTUDIOS ~ M PRIMARIOS M BACHILLER- FP M SUPERIORES
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En cuanto a la variable edad hay que sefialar que la media de edad es de 73 afios, siendo la edad de 69 arios el

la persona més joven con 44 afios y los 96 afios con la persona de més edad.

Histograma

100

807

607

Frecuencia

407

207

EDAD

N Vélidos 816

Perdidos 5
Media 73,42
Moda 69
Rango 52
Minimo 44
Maximo 96

valor que mas se repite con cincuenta y seis personas. Apuntar que hay un rango establecido de 52 afios entre

Media = 73,42
Desviacion tipica = 7,342
N=2816

Respecto al modo de convivencia resaltar que mayoritariamente, con un 50%, se encuentran las personas que

Sirmiri

viven con su “marido/ mujer”, es decir, 391 personas, seguido de las personas que viven “solo/ sola” con un
38,4%. Sefialar que 34 personas no contestan a este item.




modo de convivencia
_ 4%
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido 8%

Vélidos SOLO/A 302 36,8 38,4

MARIDO/ MUJER 391 47,6 49,7

HIJO/ A 62 7,6 79

OTRO FAMILIAR 32 39 4,1

Total 787 95,9 100,0
Perdidos Sistema 34 4,1
Total 821 100.0 ®SOLO/A ™ MARIDO/ MUJER HUUO/A ™ OTRO FAMILIAR

En cuanto al espacio de encuestacion se aprecia, siguiendo el criterio de que la muestra tuviera a partes iguales
personas usuarias de espacios en los que tienen lugar programas permanentes y otros espacios vinculados a un
ocio mas pasivo, un porcentaje paritario entre “otros espacios” y “sala de talleres”, con un 52% y un 48%
respectivamente.

espacio de encuestacion

- 48%
Porcentaje
. . - 52%
Frecuencia | Porcentaje Valido ]
Vélidos OTROS ESPACIOS 411 50,1 52,2
SALADE TALLERES 376 45,8 47,8
Total 787 95,9 100,0
Perdidos Sistema 34 4,1
Total 821 100,0 OTROS ESPACIOS SALA DE TALLERES

Respecto a la variable “presencia en el centro” hay que apuntar que la mayor parte de las personas usuarias se
distribuyen entre las que acuden al mismo de manera “asidua” (51%) y las que lo hacen “a diario” (38%).
Sefialar que un 11% de las personas usuarias, es decir, 85 personas, afirman acudir al centro con caracter
“ountual”.

presenciaen el centro

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido
Validos DIARIA 306 37,3 38,5 51%
ASIDUA 403 49,1 50,8
PUNTUAL 85 10,4 10,7
Total 794 96,7 100,0
Perdidos Sistema 27 3,3
Total 821 100,0 DIARIA M ASIDUA M PUNTUAL
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En cuanto a la valoracion de los aspectos generales, resaltar la alta valoracién para el item “recomendarias el
recurso” con un valor de (8,67), seguido de la “informacion que recibe” con una media de (8,60). Se observan las
puntuaciones menos altas en “opinion es tenida en cuenta” y “resolucién de sugerencias, quejas y
reclamaciones” con una media de (7,39).

10,00

aspectos generales

9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

,00

1 INFORMACION

2 OPINION

35,Q,R

4 RECURSO

| = Total

8,60

7,39

7,36

8,67

Respecto a la valoracion de los servicios- prestaciones, resaltar las altas valoraciones para el conjunto de todos
los items con valores por encima de (8,00), excepto en la valoraciéon que hacen de las actividades puntuales en
cuanto a tipologia con un valor de (7,99). Resaltar que la puntuacion mas alta se refleja en el servicio de
informacién y acogida con un (9,03).

10,00

servicios

5S
CAFETER(
A

51
PRECIO
CAFETERI

A A

52
HORARIO
CAFETERI

61
PRECIO
PELUQUE
RIA

62
HORARIO
PELUQUE

RIA

6S
PELUQUE
RIA

7s

COMEDO

71 72
PRECIO | HORARIO
COMEDO | COMEDO

8s
PODOLOG
1A

81
PRECIO
PODOLOG
1A

82
HORARIO
PODOLOG
1A

9s
LIMPIEZA

10s
AUXILIAR

ESDE
INFORMA

CION

111A
PUNTUAL
CANTIDA

112A
PUNTUAL
TIPOLOGI

A

121A

PERMANE
NTE
CANTIDA
D

ACTIVIDA

DES DE

ocio

T

122A
PERMANE
NTE
POLOGI
ADE
ACTIVIDA
DES

mSeriesl

8,80

8,54 8,49

8,71 8,88 8,63

8,61

8,56 8,42

8,83

8,82 8,64

8,80

9,03 8,08

7,99

8,03

8,05

0




En cuanto a la valoracion de la atencién profesional, resaltar la alta valoracién para el conjunto de todos los
items por encima de (8,5) en la mayoria de los mismos. Destacar como el item mejor valorado la “amabilidad-
atencion” de todos los profesionales que se encuentran al frente del los CSCM con una media de (9,21).

atencion profesional

10,00

9,00

8,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

,00

13 APSERVICIO | 14 AP SERVICIO | 15APSERVICIO | 16 AP SERVICO AUXI}.I7AAI:ES DE ANII\;?-\SCP) R/A 19AP E(C)):\IOC;’\IAI:IEII\?I',\‘O- 21 AMABILIDAD-
DE CAFETERIA | DE PELUQUERIA | DE COMEDOR | DE PODOLOGIA INFORMACION | SOCIOCULTURAL MONITORES/ AS S ATENCION
l HiSeriesl 8,92 8,96 8,99 8,89 9,11 8,63 8,96 8,79 9,21

Respecto a los aspectos que se valoran en la dimensién espacios hay que resaltar que todos los items se
mueven en la horquilla de (7,5) y (8,5) de puntuacion, presentando la puntuacion mas alta “sala de juego

espacio” con un (8,23) y la menos alta identificada en el item “sala de television equipamiento” con un (7,63).

10,00

espacio fisico

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

22 ESPACIO
FISICO

23 24 1SALATV
ESPACIO

COMODIDAD

242SALATV
EQUIPAMIENT J
[0} ESPACIO

251SALADE

252 SALADE
JUEGO
EQUIPAMIENT
o

UEGO

261
BIBLIOTECA-
HEMEROTECA

262

BIBLIOTECA-

27 1SALAS

HEMEROTECA ESPACIO

POLIVALENTES

27 2SALAS
POLIVALENTES
EQUIPAMIENT

¢}

Hiseriesl 8,18

8,22

7,74

7,63

8,23 8,19

7,57

7,66

7,93

8,05
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Por ultimo destacar, por un lado, la alta valoracién en relacion a la “satisfaccién general” con una puntuacion de
(8,80) y, por otro lado, las medias altamente positivas para el conjunto de las cuatro secciones valoradas. Asi se
aprecian los valores mas altos en “atencion profesional” y “servicios” con (8,94) y (8,55) respectivamente. La
seccion menos valorada corresponde a “espacio fisico” con una media de (7,94).

satisfaccion general

10,00

9,00

8,00

7,00

5,00

3,00

2,00

,00
28 SATISFACCION GENERAL

HSeriesl 8,80

Centros Socioculturales de Mayores

aspectos servicios atencion espacio fisico  satisfaccion
generales profesional general
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Centro Sociocultural de Mayores Arana

En cuanto a la valoracion de los aspectos generales, resaltar la alta valoracién para el item “recomendarias el
recurso” con un valor de (8,91), seguido de la “informacién que recibe” con una media de (8,64). Se observan las

puntuaciones menos altas en “opinidn es tenida en cuenta” y “resolucion de sugerencias, quejas y
reclamaciones” con (7,72) y (7,43) respectivamente.

aspectos generales

10,00
9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

,00

1 INFORMACION
8,64

2 OPINION
7,72

35Q,R
7,43

4 RECURSO
8,91

| JARANA

Respecto a la valoracion de los servicios- prestaciones, resaltar las altas valoraciones para el conjunto de todos
los items con valores por encima de (8,00). Resaltar que las puntuaciones mas altas se reflejan en el servicio de

informacién y acogida y comedor con valores de (9,08) y (9,17) respectivamente.

servicios

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

,00

10S

51 52 61 62 71 72 81 82

111A 112A
CAFSE?'ERI PRECIO | HORARIO PEL‘liJ:JUE PRECIO | HORARIO C0|\7II:D0 PRECIO | HORARIO PODBOSI.OG PRECIO | HORARIO 9s Alé);l;l:k PUNTUAL | PUNTUAL
CAFETERI | CAFETERI PELUQUE | PELUQUE COMEDO | COMEDO PODOLOG|PODOLOG | LIMPIEZA CANTIDA | TIPOLOGI
A RIA INFORMA
A A RIA RIA R R 1A IA CION D A

121A
PERMANE
NTE
CANTIDA

ACTIVIDA
DES DE
oclo

122A
PERMANE
NTE
TIPOLOGI
ADE
ACTIVIDA
DES

mSeriesl| 8,54 8,36 8,07 8,88 8,79 8,86 9,17 8,50 8,33 8,84 8,96 8,60 8,86 9,08 8,60 8,31

8,64

8,49
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En cuanto a la valoracion de la atencion profesional, resaltar la alta valoracién para el conjunto de todos los
items por encima de (8,5) en la mayoria de los mismos. Destacar como el item mejor valorado la “amabilidad-
atencion” de todos los profesionales que se encuentran al frente del Centro con una puntuacién de (9,80).

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

,00

atencion profesional

13 AP SERVICIO
DE CAFETERIA

14 AP SERVICIO
DE PELUQUERIA

15APSERVICIO | 16 AP SERVICO
DE COMEDOR | DEPODOLOGIA

17 AP 18AP
AUXILIARES DE | ANIMADOR/A
INFORMACION | SOCIOCULTURAL

MONITORES/ AS

19AP

20 FORMACION-
CONOCIMIENTO

S

21 AMABILIDAD-

ATENCION

l!Seriesl

8,69

9,00

9,00 8,76

9,28

9,17

9,31

8,90

9,80

Respecto a los aspectos que se valoran en la dimensién espacios hay que resaltar que todos los items se
mueven en valores por encima de (8,0), presentando la puntuacion mas alta “sala de juego espacio” con una
media de (9,02) y la menos alta identificada en el item “biblioteca equipamiento” con un (8,24).

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

,00

espacio fisico

22 ESPACIO
FISICO

23 24 1SALATV
ESPACIO

COMODIDAD

242SALATV | 251

EQUIPAMIENT JUEGO
[0} ESPACIO

252 SALADE
JUEGO
EQUIPAMIENT
[0}

SALADE

261
BIBLIOTECA-
HEMEROTECA

262
BIBLIOTECA-
HEMEROTECA

27 1SALAS
POLIVALENTES
ESPACIO

27 2SALAS
POLIVALENTES
EQUIPAMIENT

o}

"Series1

8,86

8,89

8,98 8,75

9,02 8,60

8,30

8,24

8,92

8,70




Por Ultimo destacar, por un lado, la alta valoracion en relacion a la “satisfaccion general” con una puntuacion de
(9,14) y, por otro lado, las medias altamente positivas para el conjunto de las cuatro secciones valoradas. Asi se
aprecian los valores mas altos en “atencion profesional” y “servicios” con (9,21) y (8,77) respectivamente. La
seccion menos valorada corresponde a “aspectos generales” con una media de (8,18).

satisfaccién general

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

,00
28 SATISFACCION GENERAL

B Seriesl 9,14

cscm Arana

aspectos servicios atencidn espacio fisico  satisfaccion
generales profesional general
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Centro Sociocultural de Mayores Judimendi

En cuanto a la valoracion de los aspectos generales, resaltar la alta valoracién para el item “recomendarias el
recurso” con un valor de (8,76), seguido de la “informacion que recibe” con una media de (7,82). No obstante se
reflejan puntuaciones relativamente bajas en los aspectos de “opinion” y “resolucién de S,Q,R” con unos valores
de (6,87) y (6,29) respectivamente.
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Respecto a la valoracion de los servicios- prestaciones, resaltar las altas valoraciones por encima de (8,0) en los
servicios de “auxiliares de informacion”, “limpieza” y “cafeteria”. Las valoraciones mas bajas se observan en
‘cantidad de actividades puntuales” y “cantidad de actividades permanentes con (6,69) y (6,83) respectivamente.
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En cuanto a la valoracion de la atencidn profesional, resaltar la alta valoracién para el conjunto de todos los
items que se encuentran alrededor de (9,0) de valoracién. Destacar como el item mejor valorado la atencién
profesional de “monitores/ monitoras” con una puntuacion de (9,63).
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Respecto a los aspectos que se valoran en la dimensién espacios hay que resaltar que, practicamente, todos

los items se encuentran por debajo de (6,0) y en cuatro aspectos la puntuacion se encuentra por debajo de (5,0).

En este sentido hay que destacar la baja puntuacién que refleja la “sala televisidn espacio” con un valor de

(3,91).
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CENTROS SOCIOCULTURALES DE MAYORES DE VITORIA-GASTEIZ | 01/09/2013




Por ultimo destacar, por un lado, la valoracién en relacion a la “satisfacciéon general” con una puntuacion de
(7,77) y, por otro lado, las medias positivas para tres de las cuatro secciones valoradas. Asi se aprecian los
valores mas altos en “atencion profesional” y “servicios” con (8,98) y (7,90) respectivamente. La seccion menos
valorada corresponde a “espacio fisico” con una media de (5,34).

satisfaccién general

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

,00
28 SATISFACCION GENERAL

H Seriesl 7,77

cscm Judimendi

aspectos servicios atencidn espacio fisico  satisfaccion
generales profesional general

\

™
<
o
I
~
o
<
<
o
&)
<
o
<
2
D
)
%)
<
pd
(@
D
o
L
a
L
a
z
o
O
&
<
L
N
'_
<
%)
L
a
Q
a
)
'_
N
L

Sirmin

&




Centro Sociocultural de Mayores Los Herran

En cuanto a la valoracion de los aspectos generales, resaltar la alta valoracion para el item “recomendarias el
recurso” con un valor de (8,39), seguido de la “informacién que recibe” con una media de (8,26). Las
puntuaciones menos altas se reflejan en “opinion” y “resolucion de S,Q,R” con unos valores de (7,25) y (7,40)
respectivamente.

Respecto a la valoracion de los servicios- prestaciones, resaltar las altas valoraciones para el conjunto de todos
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los items con valores por encima de (8,00), excepto en la valoracion que hacen de las actividades permanentes
en cuanto a cantidad y tipologia con un valor de (7,97). Resaltar que la puntuacién mas alta se refleja en el
“servicio de comedor” con una media de (9,33).
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ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS | 01/09/2013

En cuanto a la valoracion de la atencién profesional, resaltar la alta valoracion para el conjunto de todos los
items que se encuentran por encima de (8,5) de valoracion. Destacar como el item mejor valorado la atencién
profesional del “servicio de auxiliares de informacién” con una puntuacién de (8,96).
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Respecto a los aspectos que se valoran en la dimension espacios hay que resaltar la variabilidad en cuanto a la
puntuacion del conjunto de los items. Asi se presenta como la puntuacion mas alta el “sala de juego espacio”
con un (8,23) y la menos alta identificada en el item “espacio fisico” con una media de (6,25).
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Por ultimo destacar, por un lado, la alta valoracién en relacidn a la “satisfaccion general” con una puntuacién de
(8,8) v, por otro lado, las medias altamente positivas para el conjunto de las cuatro secciones valoradas. Asi se
aprecian los valores mas altos en “atencion profesional” y “servicios” con (8,73) y (8,54) respectivamente. La
seccion menos valorada corresponde a “aspectos generales” y “espacios” con una media de (7,82) y (7,63)

respectivamente.
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Centro Sociocultural de Mayores San Crist6bal

En cuanto a la valoracién de los aspectos generales, resaltar la alta valoracion para el item “informacio
recibe” con un valor de (9,51), seguido de ‘recomendarias el recurso™
puntuaciones menos altas se reflejan en “opinién” y “resolucién de S,Q,R” con unos valores de (7,18) y
respectivamente.
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Respecto a la valoracion de los servicios- prestaciones, resaltar las altas valoraciones para el conjunto de

n que

con una media de (8,87). Las

(7,35)

todos

los items con valores por encima de (8,00), excepto en la valoracién que hacen de “servicio de comedor” y
“programacion permanente” con puntuaciones en torno a (7,8). Resaltar que la puntuacion més alta se refleja en

el “servicio de peluqueria” y “servicio de podologia” con una medias en torno a (9,0).
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En cuanto a la valoracion de la atencién profesional, resaltar la alta valoracién para el conjunto de todos los
items que se encuentran por encima de (8,5) de valoracién. Destacar como el item mejor valorado la atencion
profesional en el “servicio de podologia” con una puntuacién de (9,18).
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Respecto a los aspectos que se valoran en la dimensién espacios hay que resaltar que todos los items se

. . ., i y . ™
mueven en una horquilla bastante amplia de 1,5 puntos, presentando la puntuacion mas alta el “salon de juego =
espacio” y “salén de juego equipamiento” con un (8,34) y (8,50) respectivamente. Por el contrario, la puntuacion g
menos alta se refleja en “sala TV equipamiento” con un (6,85). o
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Por ultimo destacar, por un lado, la valoracion altamente positiva en relacién a la “satisfaccion general” con una
puntuacion de (8,67) y, por otro lado, las medias positivas para las cuatro secciones valoradas. Asi se aprecian
los valores mas altos en “atencion profesional” y “servicios” con (8,97) y (8,57) respectivamente. La seccién
menos valorada corresponde a “espacio fisico” con una media de (7,76).
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Centro Sociocultural de Mayores Abetxuko

En cuanto a la valoracién de los aspectos generales, resaltar la alta valoracion para el item “informacion que
recibe” con un valor de (9,05), seguido de la “recomendarias el recurso” con una media de (8,95). No obstante se
reflejan puntuaciones relativamente menos altas en los aspectos de “opinién” y “resolucion de S,Q,R” con unas

medias de (7,89) y (6,80) respectivamente.

aspectos generales

10,00

9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

,00

1 INFORMACION 2 OPINION 35,Q,R

4 RECURSO

| =ABETXUKO 9,05 7,89 6,80

8,95

Respecto a la valoracion de los servicios- prestaciones, resaltar las altas valoraciones por encima de (8,0) en
todos los servicios. Entre los servicios mejor valorados estaria el “servicio de limpieza” con (9,49) “servicio de
cafeteria” con (9,40) y “auxiliares de informacién” con (9,46). El servicio con la puntuacion menos alta se refleja

en “podologia” con (6,44).
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En cuanto a la valoracion de la atencién profesional, resaltar la alta valoracion para el conjunto de todos los
items que se encuentran alrededor de (9,0) de valoracion. En este sentido, destacar las altas valoraciones para
la atencidén profesional en el “servicio de cafeteria’, “animador/ a sociocultural” y “monitores” con unas
puntuaciones de (9,49), (9,49) y (9,52) respectivamente.

atencion profesional

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

,00
13 APSERVICIO | 14 APSERVICIO | 15APSERVICIO | 16 APSERVICO AUXI::..I7AARPES DE ANII&IiggR/A 19AP i(())l:\l%il\l/llVIAI‘éll\?l"\g 21 AMABILIDAD-
DE CAFETERIA | DE PELUQUERIA | DE COMEDOR | DE PODOLOGIA INFORMACION | SOCIOCULTURAL MONITORES/ AS S ATENCION
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Respecto a los aspectos que se valoran en la dimension espacios hay que resaltar que, practicamente, todos
los items se encuentran por encima de (8,0), destacando las puntuaciones del “espacio fisico” y “comodidad” con
valores por encima de (9,0).
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Por ultimo destacar, por un lado, la valoracién en relacion a la “satisfaccion general” con una puntuacion de
(9,45) vy, por otro lado, las medias positivas para las cuatro secciones valoradas, en especial la “atencion
profesional” con una media muy significativa de (9,03).
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Centro Sociocultural de Mayores Zaramaga
En cuanto a la valoracién de los aspectos generales, resaltar la alta valoracion para el item “recomendarias el
recurso” e “informacion” con valores por encima de (8,5). Apuntar que se reflejan puntuaciones relativamente
menos altas en los aspectos de “opinion” y “resolucion de S,Q,R” con unos valores de (7,55) y (7,17)

respectivamente.
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Respecto a la valoracion de los servicios- prestaciones, resaltar las altas valoraciones cercanas a (9,0) en,
practicamente todos los servicios. Las valoraciones menos altas en “actividades puntuales tipologia y cantidad”
con unas puntuaciones de (7,69) y (7,70) respectivamente. El item mejor valorado corresponde al “servicio de

podologia” con una puntuacién de (9,38).
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En cuanto a la valoracion de la atencidn profesional, resaltar la alta valoracion para el conjunto de todos los
items que se encuentran, practicamente, en la horquilla entre (8,5) y (9,5) puntos. Al igual que en el aspecto de
servicios la puntuacién més alta se da en la atencién profesional en el “servicio de podologia” con un (9,48) y
“servicio de comedor” (9,55).
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Respecto a los aspectos que se valoran en la dimension espacios hay que resaltar que todos los items se
encuentran por encima de (8,0). En este sentido hay que destacar la baja puntuacién que refleja la “sala de
juego espacio” con un valor de (7,77).
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Por Ultimo destacar, por un lado, la valoracidn en relacién a la “satisfaccidén general” con una puntuacién de
(8.92) y, por otro lado, las medias cercanas a (9,0) en cuanto a servicios y atencion profesional. La seccion
menos valorada corresponde a “aspectos generales” con una media de (8,06).
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Centro Sociocultural de Mayores Txagorritxu

En cuanto a la valoracion de los aspectos generales, resaltar la alta valoracion para el item “recomendarias el
recurso” con un valor de (8,715), seguido de la “informacidn que recibe” con una media de (8,46). No obstante se
reflejan puntuaciones relativamente menos altas en los aspectos de “opinién” y “resolucion de S,Q,R” con unos
valores de (7,42) y (7,59) respectivamente.
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Respecto a la valoracion de los servicios- prestaciones, resaltar las altas valoraciones por encima de (8,0) en,
practicamente todos los servicios. La valoracion menos alta se observa en “horario comedor” con un valor de
(7,27).
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En cuanto a la valoracién de la atencion profesional, resaltar la alta valoracién para el conjunto de,
practicamente, todos los items que se encuentran por encima de (9,0) puntos de valoracién. La puntuacion mas
alta se refleja en la atencion profesional del “servicio de comedor” con una media de (9,40) y la menos alta se
observa en la “animadora sociocultural” con una puntuacion de (8,20).
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Respecto a los aspectos que se valoran en la dimensién espacios hay que resaltar que hay mucha disparidad
en cuanto a la puntuacion de los diferentes items. Asi se aprecian items por encima de (8,0) puntos, destacando
“sala de juego espacio” con una media de (9,25) y un valor menos alto en cuanto a la “sala de television

equipamiento” con una puntuacion de (7,58).
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Por ultimo destacar, por un lado, la valoracién en relacion a la “satisfacciéon general” con una puntuacién de
(8,92) y, por otro lado, las medias positivas para el resto de las secciones valoradas. Asi se aprecian los valores
mas altos en “atencion profesional” y “servicios” con (9,06) y (8,60) respectivamente. La seccién menos valorada
corresponde a “aspectos generales” con una media de (8,04).
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Centro Sociocultural de Mayores El Pilar
En cuanto a la valoracién de los aspectos generales, resaltar la alta valoracion para el item “informacio

n que

recibe” con un valor de (8,20. No obstante se reflejan puntuaciones relativamente bajas en los aspectos de

“opinion” y “resolucion de S,Q,R” con unos valores de (6,53) y (6,12) respectivamente.
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Respecto a la valoracion de los servicios- prestaciones, resaltar las altas valoraciones por encima de (8,0) en,

practicamente, todos los items, destacando los servicios de “podologia” y “comedor” que, por otra parte, no

se

prestan en este Centro. El resto de los diferentes items se encuentran en la horquilla de (7,0) a (8,0) puntos. La

media menos alta se observa en “tipologia de actividades puntuales y programacion permanente” con una
puntuacion de (7,24) y (7,64) respectivamente.
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En cuanto a la valoracion de la atencién profesional, resaltar la alta valoracion para el conjunto de todos los
items con valores cercanos a (9,0), excepto en la atencién profesional “animadora sociocultural” con una media
de (7,67).
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Respecto a los aspectos que se valoran en la dimensién espacios hay que resaltar que todos los items se
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encuentran entre los (7,0) y (8,0) puntos. No obstante hay que significar los dos aspectos peor valorados comola =
“sala polivalente espacio” con una media de (7,18) y el item “comodidad” con una media de (7,29). g
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Por ultimo destacar, por un lado, la valoracién en relacion a la “satisfacciéon general” con una puntuacién de
(8,34) y, por otro lado, las medias positivas para las cuatro secciones valoradas. Asi se aprecian los valores
mas altos en “atencion profesional” y “servicios” con (8,82) y (8,59) respectivamente. La seccién menos valorada
corresponde a “aspectos generales” con una media de (7,09).

satisfaccién general

10,00

9,00

8,00

7,00

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

,00

28 SATISFACCION GENERAL
HSeriesl 8,34

cscm El Pilar

aspectos servicios atencion espaciofisico  satisfaccion
generales profesional general

\

™
<
o
I
~
o
<
<
o
&)
<
x
<
2
D
)
%
<
pd
(@
D
o
L
a
L
a
z
o
(&)
&)
<
L
N
'_
<
%)
L
a
Q
a
)
'_
N
L

Sirmiri

&




Centro Sociocultural de Mayores Landazuri

En cuanto a la valoracion de los aspectos generales, resaltar la alta valoracion para el item “recomendarias el
recurso” con un valor de (9,11), seguido de la “informacion que recibe” con una media de (8,48). No obstante se
reflejan puntuaciones menos altas en los aspectos de “opinion” y “resolucion de S,Q,R” con unos valores de

(6,68) y (6,76) respectivamente.
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Respecto a la valoracion de los servicios- prestaciones, resaltar las altas valoraciones por encima de (8,0)
practicamente todos los items. No obstante hay que resaltar las bajas valoraciones para el servicio de
“peluqueria” y “comedor” con unas medias que van de (5,50) a (7,0). En este sentido hay que apuntar que

Unicamente contestas a estos items cinco personas y que son servicios que no se prestan en este Centro.
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En cuanto a la valoracion de la atencién profesional, resaltar la alta valoracion para el conjunto de todos los
items que se encuentran alrededor de (9,0) de valoracion, exceptuando “peluqueria” y “comedor”. En este
sentido hay que destacar como las puntuaciones mas altas en los “auxiliares de informacion” y “monitores” con
una medias de (9,24) y (8,45) respectivamente.
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Respecto a los aspectos que se valoran en la dimensién espacios hay que resaltar que, practicamente, todos
los items se encuentran en torno a (8,0). En este sentido hay que destacar las puntuaciones menos altas en la
“sala de TV espacio” y “biblioteca- hemeroteca espacio” con unos valores de (7,0) y (7,13) respectivamente.
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Por ultimo destacar, por un lado, la valoracién en relacion a la “satisfacciéon general” con una puntuacién de
(8,86) y, por otro lado, las medias altamente positivas para las cuatro secciones valoradas. Asi se aprecian los
valores mas altos en “atencién profesional” y “servicios” con (8,36) y (8,89) respectivamente. La seccion menos

valorada corresponde a “espacio fisico” con una media de (7,80).
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Centro Sociocultural de Mayores San Prudencio

En cuanto a la valoracién de los aspectos generales, resaltar la alta valoracion para el item “informacion que
recibe” con un valor de (8,80), seguido de la “recomendarias el recurso” con una media de (8,60). Apuntar que
se reflejan puntuaciones menos altas en los items de “opinion” y “resolucion de S,Q,R” con unos valores de
(7,21) y (8,09) respectivamente.
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Respecto a la valoracion de los servicios- prestaciones, resaltar las altas valoraciones en torno a (9,0) en la
mayoria de los items. En este sentido se reflejan las puntuaciones mas altas en “limpieza” y “auxiliares de
informacién” con medias por encima de (8,85) y (8,95) respectivamente. Las valoracién menos alta se aprecia en
“precio peluqueria” con una media de (7,74).
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En cuanto a la valoracion de la atencion profesional, resaltar las altas valoraciones para el conjunto de todos los
items que se encuentran en la horquilla de (8,5) a (9,5) puntos de media. La puntuacion mas alta se refleja en
“auxiliares de informacién” con una media de (9,32), seguido de “servicio de comedor” con una media de (9,30).
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Respecto a los aspectos que se valoran en la dimension espacios hay que resaltar que, practicamente, todos

’ v [ep]
los items se encuentran en torno a una puntuacion de (8,0). Por otra parte, los valores menos altos se observan 3
en “biblioteca- hemeroteca equipamiento” y “sala polivalente espacio” con valores de (7,48) y (7,10) g
respectivamente. o
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Por ultimo destacar, por un lado, la valoracién en relacion a la “satisfacciéon general” con una puntuacién de
(8,94) y, por otro lado, las medias positivas para las cuatro secciones valoradas. Asi se aprecian los valores
mas altos en “atencion profesional” y “servicios” con (8,98) y (8,59) respectivamente. La seccién menos valorada
corresponde a “aspectos generales” con una media de (8,18).
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Centro Sociocultural de Mayores Ariznabarra

En cuanto a la valoracion de los aspectos generales, resaltar, por un lado las valoraciones de “informacion” y
‘recomendarias el recurso” con unas medias de (8,53) y (8,08) respectivamente y, por otro lado, las
puntuaciones menos altas reflejadas en “resolucion de sugerencias, quejas y reclamaciones” y “opinion es tendia
en cuenta” con unos valores de (7,90) y (7,60) respectivamente.
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Respecto a la valoracion de los servicios- prestaciones, resaltar las altas valoraciones por encima de (8,0) en
todos los items, destacando la “peluqueria”, la “limpieza” y la “auxiliares de informacion” por encima de (9,0). Por
otra parte, se reflejan los items menos altos en “servicio de podologia” y “precio comedor” con una media de

(8,10).
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En cuanto a la valoracion de la atencién profesional, resaltar la alta valoracién para el conjunto de todos los
items que oscilan entre (8,0) y (9,0) puntos de valoracion. En este sentido hay que destacar el item mejor
valorado en la atencion profesional de “auxiliares de informacion” con una media de (9,06) y el menos valorado,
aunque con una puntuacion muy positiva la atencion profesional de “podologia” con un valor de (8,11).
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Respecto a los aspectos que se valoran en la dimension espacios hay que resaltar que, practicamente, todos
los items se encuentran por encima de (8,0). Se refleja los items mejor valorados “sala polivalente espacio” y

“‘comodidad” con unas medias de (8,52) y (8,78) respectivamente.
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Por ultimo destacar, por un lado, la valoracién en relacion a la “satisfacciéon general” con una puntuacion de
(8,67) y, por otro lado, las medias positivas para las cuatro secciones valoradas. Asi se aprecian los valores
mas altos en “atencion profesional” y “servicios” con (8,73) y (8,56) respectivamente. La seccién menos valorada

corresponde a “aspectos generales” con una media de (8,03).
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Centro Sociocultural de Mayores Sansomendi

En cuanto a la valoracion de los aspectos generales, resaltar la alta valoracién para el item “recomendarias el
recurso” con un valor de (8,82), seguido de resolucién de “informacion recibida” con una media de (8,53). No
obstante se refleja una valoracion relativamente baja en “opinién es tenida en cuenta” y “resolucién de SQR” con

unas medias de (7,38) y (7,39) respectivamente.
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Respecto a la valoracion de los servicios- prestaciones, resaltar la variabilidad en las diferentes valoraciones.
Asi, destacan valoraciones muy altas en items como “servicio de limpieza” y “auxiliares de informacidn” con
valores por encima de (9,0) y otras menos altas con valores en torno a (7,0) como “precio y horario de

podologia”. En este sentido apuntar que se trata de un servicio que no se presta en el Centro.
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En cuanto a la valoracion de la atencidn profesional, resaltar la alta valoracion para el conjunto de todos los
items que se encuentran por encima de (8,0) de valoracion. Al igual que en el aspecto de servicios se dan
puntuaciones menos altas en la atencion profesional de servicios con los que el Centro no cuenta como
‘podologia”. Destacar como los items mejor valorados la atencién profesional del “servicio de cafeteria” y
“auxiliares de informacidn” con una puntuacién de (9,21) y (9,47) respectivamente.
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Respecto a los aspectos que se valoran en la dimension espacios hay que resaltar la variabilidad en las
diferentes puntuaciones. Asi se aprecian valoraciones relativamente bajas en “sala TV espacio y equipamiento”
con valores en torno a (7,0) y valoraciones altamente significativas como el “espacio fisico” con una media de
(9,59) .
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Por Ultimo destacar, por un lado, la valoracion en relacion a la “satisfaccién general” con una puntuacion de (9,0)
y, por otro lado, las medias positivas para las cuatro secciones valoradas. Asi se aprecian los valores mas altos
en “atencion profesional” y “servicios” con (8,81) y (8,32) respectivamente. La seccién menos valorada
corresponde a “aspectos generales” con una media de (8,03).
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Centro Sociocultural de Mayores Coronacion

En cuanto a la valoracion de los aspectos generales, resaltar la alta valoracién para el item “recomendarias el

recurso” con un valor de (8,79), seguido de la “informacién que recibe” con una media de (8,59).
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Respecto a la valoracién de los servicios- prestaciones, resaltar las altas valoraciones por encima de (8,0) en,
practicamente todos los servicios, destacando la “limpieza” y los “auxiliares de informacién” con unas medias de
(9,25) y (9,05) respectivamente. Las valoraciones menos altas se dan en “actividades permanentes tipologia” y

“actividad puntual tipologia” con unas medias de (8,17) y (8,05) respectivamente.
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En cuanto a la valoracion de la atencién profesional, resaltar la alta valoracion para el conjunto de todos los
items que se encuentran en torno a (9,0) de valoracién. Destacar como el item mejor valorado la “amabilidad-
atencion” de todos los profesionales del CSCM con una media altamente significativa de (9,31).
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Respecto a los aspectos que se valoran en la dimensién espacios hay que resaltar que, practicamente, todos
los items se encuentran en la horquilla de (8,0) a (9,0) de valoracion. En este sentido hay que apuntar como el
item menos alto la “biblioteca- hemeroteca” con una media de (8,0).
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Por ultimo destacar, por un lado, la valoracién en relacion a la “satisfaccién general” con una puntuacién de
(8,84) y, por otro lado, las medias positivas para las cuatro secciones valoradas. Asi se aprecian los valores
mas altos en “atencion profesional” y “servicios” con (9,02) y (8,60) respectivamente. La seccién menos valorada

corresponde a “aspectos generales” con una media de (8,33).
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Centro Sociocultural de Mayores Aranbizkarra

En cuanto a la valoracion de los aspectos generales, resaltar la alta valoracién para el item “recomendarias el
recurso” e “informacion que recibe” con un valor de (9,19 y (8,70) respectivamente. La puntuacién menos alta se

refleja en “opinidn es tenida en cuenta” con una media de (7,0).
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Respecto a la valoracion de los servicios- prestaciones, resaltar las altas valoraciones por encima de (8,0) en los
servicios de “auxiliares de informacion”, “limpieza” y “cafeteria”. Las valoraciones méas bajas se observan en las

actividades puntuales y permanentes con valores en torno a (7,9).
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En cuanto a la valoracion de la atencidn profesional, resaltar la alta valoracion para el conjunto de todos los
items que se encuentran por encima de (8,50) de valoracién. Destacar como el item mejor valorado, en servicios
que se prestan en el Centro, la atencion profesional de “servicio de cafeteria” con una media de muy significativa
de (9,12).
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l!Seriesl 9,12 9,00 10,00 9,50 9,08 8,38 8,37 8,82 9,18

Respecto a los aspectos que se valoran en la dimension espacios hay que resaltar que, practicamente, todos
los items se encuentran por encima de (7,0), excepto la “biblioteca- hemeroteca” con una media de (6,75). El
item mejor valorado se refleja en “comodidad” con una media de (8,53).
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Por ultimo destacar, por un lado, la valoracién en relacion a la “satisfacciéon general” con una puntuacién de
(8,80) y, por otro lado, las medias positivas para las cuatro secciones valoradas. Asi se aprecian los valores
mas altos en “atencion profesional” y “servicios” con (9,05) y (8,80) respectivamente. La seccién menos valorada
corresponde a “espacio fisico” con una media de (7,81).
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