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El método elegido para la obtencion de informacion relativa a la
percepcion de los clientes (personas usuarias y sus familias) con respecto al
cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad y Ambiental
por parte de la organizacion ha sido mediante cuestionarios de evaluacion de la
satisfaccion (E-Q-P1-Frl, E-Q-P1-Fr2 y E-Q-P1-Fr3) quedando establecido en
el procedimiento de “Medicion de la Satisfaccion” (E-Q-P1), en cumplimiento
del punto 9.1. de la norma UNE-EN-ISO 9001:2.015.

Por otro lado, se incluye en el analisis de la satisfaccion 2022, los
resultados obtenidos en los cuestionarios de Identificacion de Riesgos

Psicosociales (E-Q-P1-Fr4) que ha realizado el personal de ASPROMIN.

1. ANALISIS DE LA SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS

El Cuestionario de Satisfaccion se les ha pasado a todas las personas
usuarias de ASPROMIN, excluyendo a las personas usuarias del CAIT por
cuestiones de edad (menores de 6 afos).

El nimero de personas usuarias que han realizado el cuestionario de
satisfaccion ha sido 79 de un total de 101 usuarios. Teniendo en cuenta las
caracteristicas del colectivo (personas con discapacidad intelectual), 21 de las
personas usuarias presentan niveles de apoyos muy elevados que les impiden
completar el cuestionario o no han querido responderlo. Todas las personas
usuarias han asistido al centro durante el periodo de evaluacion.
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El Cuestionario de Satisfaccion para las personas usuarias (E-Q-P1-Fr2)
ha sido adaptado a las caracteristicas de colectivo mediante la utilizaciéon de un
leguaje simplificado y a través de pictogramas para facilitar su comprension.

El cuestionario estd compuesto por 4 preguntas de tipo cerrada y
respuesta mdultiple, cuyo rango va desde el “0” Nada/Mal, “1” Regular a “2”
Mucho/Bien, y de un espacio donde las personas usuarias puedan expresar
aguellas aportaciones y/o aspectos que cambiarian 0 mejorarian respecto a la
calidad de los servicios que la entidad les presta.
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Pregunta n® 1. En general, ¢ Te gusta tu centro?
Del total de las
personas usuarias que han Te gusta tu centro
completado el cuestionario
de satisfaccion, 62 han

78%

respondido “Mucho”, 11 ® Mucho
‘Regular” y 6 “Nada”. La 8% = Regular
media  de puntuacion Nada

obtenida en esta pregunta
es de 1,71 sobre 2 (ver
Tabla 1).
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Pregunta n® 2. ¢(Te gustan las actividades de entretenimiento y

diversion que organiza el centro?

En
satisfaccion
actividades  programadas
de ocio, 60 personas
usuarias han respondido
“‘Mucho", 16 “Regular’, 3
‘Nada” y ninguna “No
Responde”. La puntuacion
media es de 1,72 sobre 2
(ver Tabla 1).

cuanto a la
con las

4%

Entretenimiento y Diversion

76%
® Mucho

M Regular

Nada

20%

H No responden

Pregunta n® 3. ¢ Te gusta la comida que ofrece el centro?

Respecto a la
satisfaccion con la comida,
54 de las personas usuarias
han respondido “Mucho”, 18
“‘Regular’, 6 “Nada” y 1 “No
Responden”. Esta pregunta
obtiene 1,62 puntos sobre
2 (ver Tabla 1).
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8%
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Pregunta n° 4. ;Cémo atienden a tus necesidades el personal del

centro?

Con respecto a la
satisfaccion con la
Atencion recibida, 70 de
las personas usuarias
responde “Bien”, 7
‘Regular”, 1 “Mal” y 1 “No
Responden”,  puntuacién
media de 1,88 sobre 2 (ver
Tabla 1). 1%
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Tabla 1. PUNTUACION MEDIA POR PREGUNTAS

2
1,95
19 —0—2014
—-2015
1,85 2016
—=>é=2017
1,8
=H=2018
—0-2019
1,75 -
e 2020
e 2021
1,7
2022
1,65
1,6 T T T 1
Iltem1 Item 2 Item 3 Item 4
Asociacion Protectora de Personas con
Discapacidad Intelectual de la Cuenca Minera. A A A
(Declarada de Utilidad Publica) www.aspromin.org A;plus Ar.plus AFP|U5
1S0 9001 1SO 14001 UNE 158201

Camino Real, s/n°. 21650 — El Campillo (Huelva). Ecoumsitg MAAL4719 00064119
TEL: 959 588125 - 588205 - 588239. FAX: 959 588227

Systems Systems Systems

Calidad@aspl’omi n.OI’g Certification Certification Certification




ASPROMIN Fecha: 07/11/2022
ANALISIS DE SATISFACCION |52t ..
@ Plena

Responsable de Calidad
inclusion 2022 |

Pagina 5 de 36
Andalucia

Evolucion de la Puntuacion Media por Pregunta. Personas Usuarias

1.2. En el apartado de “aportaciones” las personas usuarias
destacan:

Al margen de las 4 preguntas que componen el cuestionario de
satisfaccion, se ha considerado importante dejar un espacio para que las
personas usuarias, que lo consideren, puedan expresar sus aportaciones de
mejora.

Las cuestiones que han destacado las personas usuarias estan
relacionadas principalmente con: aumentos de las gratificaciones
mensuales, mas variedad en las comidas, mas variedad de talleres
ocupacionales (caligrafia, mufiecas, alfombras, mecanografia,
informatica, punto de cruz), mas cursos de formacion, contar con
fisioterapeuta, asi como organizar mas salidas y excursiones.

1.3. Aspectos a destacar en el andlisis de la satisfaccion de las
personas usuarias:

1. Entre los Objetivos de Calidad marcados para el periodo 2022-2023
nos proponemos “‘Mantener el % de personas usuarias satisfechas
por encima del 90%”. Para la medicion de este objetivo tomamos
como referencia el item n° 1, en el cual se obtiene una puntuacién
media de 1,71 sobre 2, ademas al 78% de las personas usuarias les
gusta “mucho” su centro, por lo que podemos dar por cumplido el
Objetivo.

2. Los valores medios en todos los items se sitlan por encima de 1,62
puntos sobre 2. Teniendo en cuenta la escala (0-0,5= Nada
Satisfecha; 0,5-1= Poco Satisfecha; 1-1,5= Satisfechas; 1,5-2=Muy
Satisfechas) y segun las puntuaciones medias obtenidas en los 4
items podemos considerar que las personas usuarias se encuentran
Muy Satisfechas.

3. Continua la tendencia del afio anterior en el aumento en el
porcentaje de personas usuarias que presentan unos niveles de

Asociacion Protectora de Personas con
Discapacidad Intelectual de la Cuenca Minera. A A A

Decl ili PUbli @ 3 D
(Declarada de Utilidad Publica) WWW.aspromin.org Arplus® Arplus® Applus®

IS0 9001 1S0 14001 UNE 158201
Camino Real, s/n°. 21650 — El Campillo (Huelva). Ecoumsitg AL/ o-0064
TEL: 959 588125 - 588205 - 588239. FAX: 959 588227

calidad@aspromin.org




ASPROM I N Fecha: 07/11/2022

ANALISIS DE SATISFACCION | 5o iRocrigue:
Plena 2022 Responsable de Calidad

inCIUSién Pagina 6 de 36
Andalucia

apoyos elevados que le impida responder el cuestionario por si
mismo o con ayuda y/o de aquellos que no quieren participar, que
supone un aumento del 1% respecto a 2021.

4. Respecto a las personas usuarias que han responden el
cuestionario, continua la tendencia de los 2 afios con un aumento

del 2%.
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2. ANALISIS DE LA SATISFACCION DE LAS FAMILIAS

Los Cuestionarios de Satisfaccion para Familiares (E-Q-P1-Frl y E-Q-
P1-Fr3) han sido facilitado a todas las familias de las personas usuarias de los
centro y servicios que presta ASPROMIN, a través de correo postal o
personalmente en sus visitas a nuestras instalaciones

El nimero de familias que han completado el cuestionario de
satisfaccion ha sido 109 de un total de 313 familias, lo que supone el 35%. 191
familias no completado el cuestionario lo que supone un 61% y 13 personas
usuarias estan tutelados por la organizacion, un 4% del total.

PARTICIPACION

4% = HAN CONTESTADO

35%
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El Cuestionario de Satisfaccion para Familiares (E-Q-P1-Frl) esta
compuesto por 6 preguntas de tipo cerrada, donde en 5 de ellas se da la
posibilidad a los entrevistados de valorar entre 0 (puntuacién minima) y 10
(puntuacion méaxima) la calidad de los servicios y de una pregunta de
respuestas de alternativa simple (dicotomica Sl / NO) donde los familiares
deben mostrar si recomiendan nuestros servicios o no.

El Cuestionario de Satisfaccion para Familiares especifico del CAIT (E-Q-
P1-Fr3) esta compuesto por 14 preguntas de tipo cerrada, donde en 13 de ellas
se da la posibilidad a los entrevistados de valorar entre 0 (puntuacién minima) y
10 (puntuacibn maxima) la calidad de los servicios y de una pregunta de
respuestas de alternativa simple (dicotdmica Sl / NO) donde los familiares
deben mostrar si recomiendan nuestros servicios o no.

Ademés, ambos cuestionarios cuentan con un apartado de
observaciones donde los familiares pueden expresar aquellos aspectos a
destacar que consideren oportunos.

Para el andlisis de los datos obtenidos en los Cuestionarios de
Satisfaccion para Familiares, se ha establecido un analisis sectorizado en que
se han extraido los datos separando por un lado los Centros de Dia y Noche
junto con el CEE y por otro lado al CAIT, lo cual nos aporta un mayor
acercamiento a la realidad de cada servicio, ademas, el Cuestionario de
Satisfaccion para Familiares del CAIT tiene items que estan vinculados a
indicadores que miden la eficacia de los procedimientos claves de este servicio.
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2.1. ANALISIS DE LA SATISFACCION DE LAS FAMILIAS. CENTROS

DE DIA Y NOCHE Y CENTRO DE EDUCACION ESPECIAL.

Pregunta n° 1. Valore la satisfaccion general de nuestro servicio.

5 1;2%

H 3;6%

H No Responden
m 7;15%
M 6 Puntos
B 7 Puntos
M 8 Puntos
m 9 Puntos

™ 10 Puntos

Satisfaccion General. Centros de Dia y Noche. CEE

Pregunta n° 2. Valore la calidad del servicio prestado por nuestros
profesionales (disponibilidad, dedicacion, eficiencia, preparacion,...)

H1;2%

H No Responden
=9 19%! 6 Puntos
B 7 Puntos
m 8 Puntos
¥ 9 Puntos

™ 10 Puntos

Profesionales. Centros de Dia y Noche. CEE
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Pregunta n° 3. Valore nuestro cumplimiento en cuanto a lo pactado
en el contrato firmado con nuestro centro, asi como el lo establecido en el
Reglamento de Régimen Interno.

H 2;4%

7

H 2;4%
B 3;6% B 5 Puntos

H 6 Puntos
m 7 Puntos
B 8 Puntos
® 9 Puntos
10 Puntos

= No Responden

Cumplimiento. Centros de Dia y Noche. CEE

Pregunta n° 4. Valore la informacion de soporte ofrecida (cursos,
documentacién entregada, informacién relativa a la evolucion de su

hijo/a...)

24;51%
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Pregunta n° 5. Valore el cumplimiento de los objetivos que se
marcaron al llegar a nuestro centro.

H 1;2% H1,2% m511%

= No Responden
" 5;11% g5 puntos
M 6 Puntos
28; 59% B 7 Puntos
1 8 Puntos
W 9 Puntos

10 Puntos

Expectativas. Centros de Diay Noche. CEE

Pregunta n° 6. ¢ Recomendaria nuestros servicios?

H No Responden

uSi
® No
Recomendacion. Centros de Dia 'y Noche. CEE
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Tabla 2.1. PUNTUACION MEDIA POR PREGUNTAS. Centros de Diay Noche. CEE
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2.2. ANALISIS DE LA SATISFACCION DE LAS FAMILIAS = CENTRO

DE ATENCION INFANTIL TEMPRANA.

H 0-6 Afios
M A partir 6 Aios

= No responden

Tipo de Intervencion. CAIT

Psicologia

Logopedia

Fisioterapia
No
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Tipo de Servicio. CAIT
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Pregunta n° 1. Valore el tiempo de espera para la realizacion de la
entrevista inicial.

H No Responden
5 Puntos
m 6 Puntos
u 7 Puntos
1 8 Puntos

9 Puntos

™ 10 Puntos

Tiempo de Espera. CAIT

Pregunta n° 2. Valore la informacién recibida una vez realizada la
valoracion inicial de su hijo/a.

m1;2% " 4;6% B No responden
]
3; 5% 5 Puntos
M 6 Puntos
™ 7 Puntos
M 8 Puntos
9 Puntos
™ 10 Puntos
Informacion Inicial. CAIT
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Pregunta n° 3. Valore la informacion recibida respecto a la
intervencion con su hijo/a.

m11% H1;2%
; 170

" 3;5%

H No Responden
H 5 Puntos
M 6 Puntos
m 7 Puntos
8 Puntos
¥ 9 Puntos

™ 10 Puntos

Informacion sobre Intervencién. CAIT

Pregunta n° 4. Valoren como familiares como de participes se
sienten en el proceso habilitador de nuestro/a.

H2;3%

= 4; 6% B 3 Puntos
¥ 4 Puntos
H 5 Puntos
M 6 Puntos
m 7 Puntos
W 8 Puntos
M 9 Puntos

10 Puntos

Participacion en el Proceso. CAIT
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Pregunta n° 5. Valore como se muestra de receptivo el personal
ante las peticiones de los familiares.

" 2;3% m 2;3%

0 1;2%

M 4 Puntos
5 Puntos
6 Puntos
1 7 Puntos
W 8 Puntos

9 Puntos

™ 10 Puntos

Receptividad del Personal. CAIT

Pregunta n°® 6. Valore las respuestas dadas a las dudas vy
orientaciones recibidas en las sesiones de tratamiento.

H2;3% 0 5;8%

M 4 Puntos
5 Puntos
B 7 Puntos
8 Puntos
W 9 Puntos

10 Puntos

Respuestas a Dudas y Orientaciones. CAIT
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Pregunta n° 7. Valore la satisfacciéon con el trabajo que el/la/los
terapeutas realizan con su hijo/a.

6; 9% B No Responden
M 5 Puntos
M 6 Puntos
7 Puntos
m 8 Puntos
9 Puntos

™ 10 Puntos

Satisfaccion con Terapeutas. CAIT

Pregunta n°® 8. Valore el estado general de las instalaciones
(limpieza, luz, temperatura, etc.) y si los medios materiales son los
adecuados.

H No Responden
M 6 Puntos
W 7 Puntos
M 8 Puntos
¥ 9 Puntos

™ 10 Puntos

Instalaciones. CAIT
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Pregunta n® 9. Valore la respuesta y la disponibilidad del servicio de
administracion.

m 5;8% H No Responden
¥ 6 Puntos
B 7 Puntos
M 8 Puntos

M 9 Puntos

™ 10 Puntos

Administracion. CAIT

Pregunta n° 10. Valore nuestro cumplimiento en cuanto a lo pactado
en el contrato firmado con nuestro centro, asi como el lo establecido en el
Reglamento de Régimen Interno.

m1;1%, " 1L2%
H 2;3%
B No Responden

= 2;3% B 5 Puntos

H 6 Puntos

m 7 Puntos
o 8 Puntos
M 9 Puntos

10 Puntos

Cumplimiento. CAIT
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Pregunta n° 11. Valore la informacion de soporte ofrecida sobre
cursos, documentacion entregada.

w 6;99% W 1;2% 8 23% m g, 99

" 4;6% B No Responden
H 0 Puntos

B 2;3% m3Puntos
M 4 Puntos
B 5 Puntos
H 6 Puntos
m 7 Puntos
H 8 Puntos
¥ 9 Puntos
™ 10 Puntos

B 3;5%

Informacion. CAIT

Pregunta n°® 12. Valore el cumplimiento de los objetivos que se
marcaron al llegar a nuestro centro.

. « 90,
L2% g ga% " 2;3%

" 6; 9% B No Responden
M 5 Puntos
M 6 Puntos
® 7 Puntos
= 8 Puntos
52; 83%
M 9 Puntos

10 Puntos

Expectativas. CAIT
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Pregunta n® 13. Valore la satisfaccion general de nuestro servicio.

m1;2% = 2;3% W 3;5%

H No Responden
= 4;6%

B 5 Puntos

M 6 Puntos

® 7 Puntos

. 0,
34; 84% = 8 Puntos

™ 9 Puntos

10 Puntos

Satisfaccion General. CAIT

Pregunta n° 14. ;| Recomendaria nuestros servicios?

H No Responden

mSi
" No
Recomendacién. CAIT
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10

9,8

9,6 / f :

9,4 -

\ 2016
9,2

y =>4=2017
W —=2018
~0-2019
9 et 2020
2021
2022

8,8

8,6 /
8,4

8'2 T T T T T T T T T T T T 1
Iltem Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Evolucién de la Puntuacion Media por Pregunta. Familias CAIT
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2.3. En el apartado de observaciones, los familiares de las personas
usuarias destacan aspectos relacionados con:

Al margen de las preguntas que componen los cuestionarios de
satisfaccion, se ha considerado importante dejar un espacio para que las
familias de las personas usuarias, que lo consideren, puedan expresar las
observaciones que crean oportunas.

Las cuestiones que han destacado estan relacionadas con:

- NOS GUSTARIA QUE LAS LLAMADAS DE TELEFONO QUE HACEMOS A ENRIQUE
FUERAN VIDEOLLAMADAS

- ME GUSTARIA SABER MAS DEL CENTRO Y PODER VISITARLO PRONTO

- EN OCASIONES HAY IMPOSIBILIDAD DE CONECTAR CON EL MOVIL EL AUTOBUS, LO
QUE OCASIONA INCERTIDUMBRE SOBRE TODO LOS LUNES POR LA MANANA

- GRACIAS POR VUESTRO SERVICIO

- AGRADECIDO POR TODO, EXPECTATIVAS INMEJORABLES. MUCHISIMAS GRACIAS

- TUTORIAS PERSONALES CON LOS PADRES DE LOS USUARIOS

- ANTES DE LA PANDEMIA, NOS HACIAN PARTICIPES A LOS PADRES EN LA SALA DE
TRABAJO AL FINAL DE LA SESION. EN LA MEDIDA DE LO POSIBLE, ESTARIA BIEN
RETOMARLO, EN SU DEFECTO, MANDAR ALGUN VIDEO DE LO TRABAJADO EN ESA
SESION. GRACIAS DE ANTEMANO.

- ESTAMOS MUY CONTENTOS Y SATISFECHOS CON EL TRABAJO QUE SE REALIZA CON
M1 HIJO XXXX. MUCHAS GRACIAS!!!!

- MAS QUE UNA OBSERVACION ES FELICITAROS POR EL DESEMPENO QUE TIENEN
CONMI HIJO Y DEMAS NINOS. SE NOTA LA DEDICACION Y EL TIEMPO QUE SE LES
BRINDAN Y ES AGRADABLE SABER QUE Ml HIJO ESTA EN BUENAS MANOS.
FELICITACIONES. SALUDOS. MAMA DE XXXXX

- TODO PERFECTO

- NO PODEMOS ESTAR MAS AGRADECIDOS/AS. GRACIAS.

- MUCHAS GRACIAS POR LAS ATENCIONES. EL TRATO A MI HIJO ES EXCEPCIONAL.

- NECESITAN MAS TIEMPO DE TERAPIA, CON 40 MIN SEMANALES NO ES SUFICIENTE.

- CON ESPERANZA ENCANTADA, CON LA LOGOPEDA NO TANTO. SE ATREVIO A DAR
UN DIAGNOSTIC, DIGAMOS DE MI HIJO, CUANDO NO ESTAN PARA ESA LABOR. EN
ESE ASPECTO MUY DESCONTENTA

- LOS SERVICIOS PRESTADOS POR ESTE CENTRO ALCANZAN LA EXCELENCIA,
ESTAMOS MUY SATISFECHOS Y SOLO POEDEMOS DECIR GRACIAS.
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- ME GUSTARIA LA RECUPERACION DE LAS TERAPIAS CUANDO SON DIAS FESTIVOS.
MUCHAS GRACIAS.

- MAS INFORMACION A FAMILIARES ENTRE ASPROMIN Y EOE

- PROFESIONALES MUY EMPATICOS, SIEMPRE GUIANDONOS A LA FAMILIA Y
RECOMENDANDONOS LOS PASOS A SEGUIR. ENTRE TODOS FORMAMOS UNA
GRAN FAMILIA.

- RETOMAR REUNION FAMILIAR (NAVIDADES, ETC)

- COMO FAMILIARES OS FELICITAMOS TANTO POR VUESTRO TRABAJO COMO POR
LA IMPLICACION Y PROFESIONALIDAD. SIN DUDA SOIS UNA REFERENCIA EN EL
SERVICIO DE ATENCION TEMPRANA. NO CAMBIEIS.

- LAS TERAPIAS QUE SE PIERDEN POR DIAS FESTIVOS NO SE RECUPERAN Y HAY
MESES QUE PIERDE MUCHAS.

- TODAS LAS CHICAS SON ESTUPENDAS. EL CHICO ACUDE CON ALEGRIA Y MUCHAS
GANAS, ESO ES POR ALGO.

- EXCELENTE TRABAJO CON NUESTRO HIJO, AEMAS DEL TRATO E INFORMACION
QUE CONTINUAMENTE RECIBIMOS

2.4. Aspectos a destacar en el andlisis de la satisfaccion de las
familias:

1. Entre los Objetivos de Calidad marcados para el periodo 2022-2023 nos
proponemos “Mantener el % de familias de personas usuarias
satisfechas por encima del 90%”. Para la medicién de este objetivo
tomamos como referencia el item n°® 1 del Cuestionario de los CDyN vy el
item 13 del CAIT, entre los cuales se obtiene una puntuacién media de
9,492 sobre 10, ademas el 93,5% de las familias de las personas
usuarias puntda con un 8 o mas la Satisfaccién General con el servicio,
por lo que podemos dar por cumplido el Objetivo. Ademas, los valores
medios se sitian por encima de 9 puntos sobre 10 en todos los items
de ambos cuestionarios, teniendo en cuenta la escala (0-3= Nada
Satisfecha; 3-6= Poco Satisfecha; 6-8= Satisfechas; 8-10=Muy
Satisfechas) y segun las puntuaciones medias obtenidas en los items de
referencia podemos considerar que las familias de las personas usuarias
se encuentran Muy Satisfechas con nuestros servicios, que ademas es
recomendado por 100% de las familias que han respondido al item.

2. Segun los datos obtenidos en el procedimiento de Medicién de la
Satisfaccion, en el total de todos los centros de ASPROMIN la
participacion de las familias ha sufrido un aumento del 5% respecto
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a 2021 siguiendo la tendencia ascendente tras la acusada disminucion
del afio 2020 (- 23%) debido principalmente a la pandemia de Covid_19,
aunque aun lejos de los datos de participacion previos a la pandemia
gue rondaba el 50%.

2.1. Aumento de la participacion de las familias en los Centros de Dia
y Noche y CEE respecto al afio 2021 al subir un 4%.

2.2. Aumento del 7% en la participacion de las familias del CAIT,
respecto al afio 2021.

3. Continua el aumento del nimero total de personas usuarias a las que
ASPROMIN presta servicio en el total de sus centros (290;2020 —
294;2021 — 313;2022). Por centros, aumenta el numero total en el CAIT,
pasando de 192 (2021) a 212 (2022), se contabilizan las familias de
nifios derivados por salud y no los tratamientos privados. En los Centros
de Dia y Noche y CEE el total presenta una leve disminucién respecto al
afio anterior (102;2021 — 101;2022).

4. Uno de los aspectos mas destacados y a tener en cuenta es el nimero
de personas usuarias cuya tutela es ejercida por la organizacién, que
suponen el 13% de las familias (13 personas usuarias) de los Centros de
Dia y Noche, aumentando 1% respecto al afio anterior.
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3. ANALISIS DE LOS CUESTIONARIOS DE IDENTIFICACION DE
RIESGOS PSICOSOCIALES

Los cuestionarios de Identificacion de Riesgos Psicosociales (E-Q-P1-Fr4)
se han puesto a disposicion de todo el personal de ASPROMIN y se ha
establecido un procedimiento en el que la participacion es totalmente voluntaria
y asegurando en todo momento el anonimato. El nimero de trabajadores que
han participado ha sido 73 de un total de 121, un 60%.

PARTICIPACION

= HAN CONTESTADO EL
CUESTIONARIO

B NO HAN CONTESTADO EL
CUESTIONARIO

Participacion 2021. Trabajadores

Participacion por Puesto de trabajo
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El Cuestionario estd compuesto por 14 preguntas de eleccion de
respuesta multiple, ademas se establece una clasificacion entre los diferentes
puestos de trabajo.

Este cuestionario esta disefiado para identificar y medir todas aquellas
condiciones de trabajo del ambito psicosocial (organizacion, contenido de
trabajo y la realizacion de la tarea) que pueden representar un riesgo para la
salud y el bienestar de las personas trabajadoras.

70
s /“Z"’o\em
60%
60 57% \
55 35 s A —o—HAN RESPONDIDO EL
CUESTIONARIO
50
a5 H% 49%
a0 \% 40%  ——NO HAN RESPONDIDO
e 34% f EL CUESTIONARIO
33 33%
30 T T T T T 1

2017 2018 2019 2020 2021 2022

Evolucion de la Participacion. Trabajadores

Pegunta n° 1. ¢Con que frecuencia tienes que trabajar mas tiempo
del horario habitual (hacer horas extra o llevarte trabajo a casa)?

= 22;30%

H 10; 14%

H A. Siempre o casi siempre
H B. A Menudo

m C. Aveces

B D. Nunca o casi nunca

N/C - Nulo

Preguntan?1
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Pegunta n® 2. En general, ¢la cantidad de trabajo que tienes es?

H A. Excesiva
M B. Elevada
m C. Adecuada

Bl D. Escasa

u 7;10% H E. Muy escasa

m1;1% ® N/C- Nulo

H1;1%

Pregunta n2 2

Pegunta n°® 3. Tienes posibilidad de realiza pausas en funcion del
esfuerzo (fisico y/o mental) que realizas?

H 16; 22%

m 8;11% H A. Siempre o casi siempre
2 1;1% H B. A Menudo
m C. A veces
H 9;12% m D. Nunca o casi nunca

1 N/C- Nulo

Pregunta n? 3

Pegunta n° 4. ¢ Puedes marcar tu propio ritmo de trabajo durante la
jornada laboral?

B 18;25% H 22;30%

H A. Siempre o casi siempre
H B. A Menudo

m C. A veces

H 11;15% B D. Nunca o casi nunca
mN/C- Nulo

Pregunta n24
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egunta n° 5. ;Tienes la posibilidad de tomar dias u horas libres para
atender asuntos personales?

H 10; 14%
H 23;32%

H A. Siempre o casi siempre
" 1;1% N B. A Menudo
m C. Aveces

m 8;11% m D. Nunca o casi hunca

" N/C - Nulo

Preguntan?25

Pegunta n° 6. Si trabajas a turnos, ¢la distribucion es satisfactoria
0, por el contrario, te resulta dificil el adaptarte alos horarios de trabajo?

" 10; 14% w8 11%

H 4;5% M A. Siempre o casi siempre
H B. A Menudo
H 7;10% m C. A veces

M D. Nunca o casi hunca
H E. No trabajo a trunos
B N/C - Nulo
Pregunta n? 6

Pegunta n° 7. {Tu horario laboral te permite compaginar tu tiempo
libre con el de tu familia y amigos (vacaciones, dias libres, horarios de
entrada y salida)?

B 15;21%
m 27;37% H A. Siempre o casi siempre

H B. A Menudo
m C. Aveces
H D. Nunca o casi nunca

= 14;19% #17;23% @ N/C- Nulo

Pregunta n? 7
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Pegunta n° 8. ¢Dispones de la informacion y de los medios
necesarios (equipo, herramientas, procedimientos, instrucciones, etc.)
para realizar tu tarea?

H 36; 49%

H 13;18%

H A. Siempre o casi siempre
H B. A Menudo

H 4;6% m C. A veces

H D. Nunca o casi nunca

m N/C - Nulo

Preguntan2 8

Pegunta n° 9. ¢Como valoras la formacién que se imparte o se
facilita desde tu empresa?

m 37;51%
B A. Muy adecuada

N 11;15%
M B. Suficiente

1 C. Insuficiente en algunos
m 3. 4% casos
’ H D. totalmente insuficiente

= 22;30% 1 N/C - Nulo
Pregunta n2 9

Pregunta n° 10. ¢Como valoras la supervision que tu jefe ejerce sobre tu

labor?
M A. No interviene
M B. Insuficiente
™ C. Adecuada
M D. Excesiva
# N/C - Nulo
Pregunta n? 10
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Pegunta n° 11. ¢En que medida participas en las decisiones
relativas a tu trabajo (organizacion, introduccion de cambios, normas de
trabajo, posibilidad de proponer mejoras, etc)?

B 26;36%

m 18; 25%
M A. Puedo decidir

H B. Se me consulta

H11% 1 C. Solo recibo informacidon
H D. Ninguna participacion

m 8;11%
m N/C-Nulo

Pregunta n? 11

Pegunta n° 12. ;Con que frecuencia se produce en tu trabajo
situaciones de violencia psicoldgica (amenazas, insultos, hacer el vacio,
descalificaciones personales, ...)?

® 30; 41% W 10; 14%

M A. Raras veces
0 1;,1% H B. Con frecuencia
m C. Constantemente
B D. No existen

" 8;11%

Pregunta n2 12

Pegunta n° 13. ¢Como consideras que son las relaciones
personales en tu trabajo?

B 54;74%

M A. Buenas
H1;,1%
. 1 2% M B. Regulares

H (]
= C. Malas

H D. No existen

2 N/C - Nulo
m 17;23%

Pregunta n? 13
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Pegunta n°® 14. Tu empresa, frente a situaciones de conflicto entre
trabajadores

B A. Deja que sean los
u 57;78% implicados quienes
solucionen el tema.

M B. Pide a los mandos de
4; 5% los afectados que traten
de buscar una solucion al

roblema. .
. Tiene establecido un

procedimiento formal de
actuacion.

m D. No lo sé.
m 7;10%

m 3;4%

2;3%

Pregunta n? 14

N/C - Nulo

3.1. Aspectos a destacar en el andlisis de los cuestionarios de
identificacion de riesgos psicosociales:

1. Con la identificacion de los factores de riesgos psicosociales como un
documento propio del Sistema de Gestion dentro del procedimiento de
Medicién de la Satisfaccién pretendemos detectar posibles lineas de
mejora en ambito de gestion del personal.

2. Disminucién en la participacion de los trabajadores en procedimiento de
Medicion de la Satisfaccion respecto a la medicion anterior en un 7%,
situandose el total de trabajadores que participan en un 60%.

3. Entre los Objetivos de Calidad marcados para el periodo 2022-2023 nos
proponemos “Mantener la participacion de los trabajadores en el
procedimiento de Medicion de la Satisfaccion por encima del 50%”. La
participacion en 2022 ha sido del 60% dandose por cumplido el
Objetivo de Calidad marcado.

4. Aun con una participacion del 60% de los trabajadores, se detecta que
por puestos de trabajo, en determinadas ocupaciones la participacion
continua siendo baja. Por otro lado, se aprecia que el numero de
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trabajadores no ha respondido al cuestionario ha aumentado con
respecto a los afios anteriores.

1. CONCLUSIONES. PROPUESTAS DE MEJORA

Del andlisis de los datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion de los
diferentes grupos de interés de ASPROMIN podemos extraer las siguientes
conclusiones y/o propuestas de mejora:

I. Las puntuaciones medias obtenidas tanto en los cuestionarios de
satisfaccion para las familias como para las personas usuarias muestran
que nuestros principales clientes se encuentran Muy Satisfechos con
nuestros servicios. Por ello, podemos considerar que, las metas que
nos establecemos en los Objetivos de Calidad para el periodo 2022-
2023 han sido conseguidas:

v' Mantener el % de personas usuarias satisfechas por encima del
90%

v' Mantener el % de familias de personas usuarias satisfechas por
encima del 90%

v' Mantener la participacion de los trabajadores en el procedimiento
de Medicion de la Satisfaccion por encima del 50%.

II.  Respecto al porcentaje de personas usuarias que no han completado
el cuestionario de satisfacciébn por presentar elevados niveles de
apoyo 0 no quieren participar, continua la tendencia al alza del afio
anterior, con un aumento del 1% respecto al 2021 situdndose en el
22%. Es necesario seguir invirtiendo esfuerzos para dar respuesta a
este grupo de personas en lo que respecta a la medicion de su
satisfaccion ya que representan a 1 de cada 5 personas usuarias de
ASPROMIN objeto del analisis.

lll.  Durante la revisién del sistema realizada en 2018, se analizaron las
posibles causas de la baja participacion de las familias y se
establecieron mecanismos para promover su participacion en el
procedimiento de medicion de la satisfaccion cuyos efectos positivos
se notaron en los resultados de la medicion de 2019, durante la
medicion realizada en 2020 notamos un notable retroceso en la
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participacion de las familias principalmente provocado por los efectos
negativos de la pandemia de Covid_19. En 2021 se observdé una
recuperacion de la tendencia con un aumento de la participacion de
las familias del 7% que ha continuado durante el 2022 con un
aumento del 5%

v" Enlos CDCN y CEE la participacion ha aumentado en 2022 en un
4%. En este punto es importante resaltar que un 13% de las
personas usuarias de los CDCN estan tutelados por ASPROMIN
u otro tipo de organizacion tutelar o no disponen de familias a las
remitir el cuestionario.

v. En el CAIT se ha producido un aumento del 7% en la
participacion de las familias respecto a 2021.

De todo lo anterior extraemos que la participacion ha sufrido un
aumento del 5% en el total de las familias de todos los centros de
ASPROMIN, situandose en el 35%.

En 2022 se ha continuado recuperando la evolucion positiva de los
datos de participacion de los afios prepandema, aunque adn lejos de
los datos de participacion previos a la pandemia que rondaba el 50%.

A pesar de ello, es conveniente continuar analizando y revisando
los mecanismos de recopilaciobn de los Cuestionarios de
Satisfaccion de familias en todos los centros para fomentar su
nivel de colaboracién en el procedimiento de Medicion de la
Satisfaccion.

IV. Con anterioridad a 2017 la medicion de satisfaccion de personas
(trabajadores) lo realizabamos en colaboracion con el servicio externo
de prevencion de riesgos laborales mediante la evaluacion de los
factores de riesgos psicosociales. A partir de 2018 el “Cuestionario de
identificacion de Riesgos Psicosociales” fue incluido como documento
propio del Sistema de Gestién de Calidad y Ambiental de ASPROMIN.
En cuanto a los resultados obtenidos, se corta la evolucién positiva en
la participacién marcada durante los ultimos afios, situandose en 2022
en el 60% del total de los trabajadores, un 7% menor que en el afo
2021. Seria oportuno continuar analizando de las causas de la
baja participacion de determinadas ocupaciones (puestos de
trabajo) para establecer medidas de concienciacién y promocion
de la participacién.
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V. Durante 2022 se ha continuado haciendo accesible a través de la
pagina web de ASPROMIN los resultados del Analisis de la
Satisfaccion del afio anterior (2021) de las distintas encuestas a
los clientes y grupos de interés con el objeto de favorecer la
retroalimentacion. Es conveniente continuar publicando los
resultados de los sucesivos analisis de satisfaccion.

VI. Se deben implementar mecanismos para asegurar que los
comentarios/observaciones (demandas/sugerencias) planteadas
por los clientes y deméas grupos de interés se les dé el
tratamiento adecuado como fuente de informacion directa para
establecer posibles areas de mejora.
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