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1. DATOS BASICOS DE LA ENCUESTA

1.1 {Cudndo y como?

Este curso 2020-21 ha continuado siendo un curso “diferente”, muy condicionado por
la crisis sanitaria producida por el COVID-19. Hemos querido continuar realizando la
encuesta de satisfaccion manteniendo la estructura general que hemos desarrollado en
los ultimos cursos. A esta estructura hemos implementado alguna novedad, referida a
la percepcidn por parte de las familias del impacto de los tratamientos.

En el mes de junio de 2021 se envid la encuesta de satisfaccion a familias acerca del
curso 2020-21 por correo electréonico (con la herramienta de Microsoft Forms) a las
familias que participan en alguno de los servicios de Down Madrid. Las familias tuvieron
entre 10 y 15 dias para contestar el cuestionario online.

1.2 {Sobre qué?

Cada servicio mandd una encuesta especifica que preguntaba por el grado de
satisfaccion de su servicio en concreto. Se mandaron 17 encuestas desde y acerca de los
siguientes programas/servicios:

e Programas/servicios que apoyan de forma directa a personas con discapacidad
intelectual (16 programas/servicios):

- Centro de Atencidon Temprana, Centro Ocupacional, Voluntariado para Todos,
Colegio Carmen Fernandez Miranda, Colegio M2 Isabel Zulueta, Vida Auténoma,
Ocio, Deporte y Vida Saludable, Arte y Cultura, Tecnologia de la Informacién y
Comunicacidn, Intervencidon, Focus (formacién post-obligatoria), Lanzastela
(formacidén para el empleo ordinario), Empleo Stela, Serpais y Vida Adulta y
Envejecimiento.

e Programas que apoyan a las familias de personas con discapacidad intelectual
(1 programa):
- Escuela de familias.

Las encuestas guardaban, en general, una estructura similar:
Pregunta 1 (obligatoria): Grado de satisfaccion general con el servicio de xxxxxxx

Pregunta 2 (obligatoria): Grado de satisfaccion con la labor realizada por los
profesionales del servicio de xxxxxxx

Pregunta 3 (obligatoria): A decidir por cada servicio

Pregunta 4 (obligatoria): A decidir por cada servicio



Pregunta 5 (opcional): Grado de satisfaccion con el impacto del apoyo/tratamiento en
la vida de su familiar

Ademas, se mandé una pregunta especifica a las familias del Servicio de Ocio, Deporte
y Salud; Arte y Cultura en la que se les preguntaba acerca de su grado de satisfaccion
con la labor general que desarrollan los voluntarios en las actividades donde participa
su familiar.

1.3. (A quién?

En relacion a los servicios que apoyan a personas con discapacidad intelectual en total
se han mandado 1.736 encuestas de 1.613 plazas que desarrollan actividades en 16
programas/servicios de Down Madrid. A un mismo familiar le han podido llegar varias
encuestas (una por servicio en el que participa su hijo). Ademads, de un mismo
participante se puede haber mandado la misma encuesta (del mismo servicio) a
familiares diferentes. Es decir, de un mismo participante se ha podido mandar la
encuesta al padre y la madre.

Hemos recibido 687 encuestas contestadas. Que corresponde con un porcentaje de
participacién del:

- 40 % de las encuestas mandadas (1.736 encuestas)
- 43 % de las plazas (1.613 plazas)

En relaciéon a la encuesta sobre el grado de satisfaccion con la labor general que
desarrollan los voluntarios en las actividades donde participa tu familiar, se ha incluido
la pregunta en 573 encuestas (las de Ocio, Deporte y salud y Arte y Cultura) y hemos
recibido 237 respuestas.

Por ultimo, también hemos preguntado el grado de satisfacciéon con el servicio de
Escuela de Familias (orientado a apoyar a las familias no directamente a las personas
con discapacidad). En este caso hemos mandado 573 encuestas y se han recibido 54
contestadas.



2. RESUMEN DE LOS RESULTADOS GENERALES

Resumen de datos: N2 de encuestas contestadas; Grado de satisfaccion con el
servicio; Grado de satisfaccion con la labor de los profesionales.
Media de puntuaciones.

Grado de satisfaccion

N° de con la labor realizada por

encuestas Grado de satisfaccion |los profesionales del
Curso 2020-21 contestadas | general con el servicio |servicio
Atencién Temprana 100 9,08 9,27
Centro Ocupacional 22 8,18 9,27
Voluntariado para
Todos 0 0 0
Colegio Carmen Fdez
Miranda 50 8,80 9,20
Vida Auténoma 2 8,50 8,50
Ocio 83 8,67 9,13
Arte y Cultura 55 8,91 8,93
Deporte y salud 114 9,26 9,56
TIC 24 9,42 9,71
Intervencion 35 8,86 9,23
Colegio M2 Isabel
Zulueta 18 8,78 8,89
FOCUS 27 8,41 8,81
LanzaStela 33 8,73 8,91
Empleo 49 9,18 9,35
Serpais 66 9,12 9,38
Vida Adulta 'y
envejecimiento 9 9,00 9,33

687(suma) 8,31 (promedio) 8,59 (promedio)

Escuela de Familias 54 9,07 9,17

N° de

encuestas

contestadas | Conla Ia_bor de los

voluntarios

Grado de satisfaccion
con la labor de los
voluntarios 237 9,27




Grado de satisfaccion familias curso 2020-21
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Grado de satisfaccién general con el servicio

Grado de satisfaccién con la labor realizada por los profesionales del servicio

Como puede apreciarse en los datos, todas las puntuaciones medias de los servicios
estan por encima de 8. Valoramos muy positivamente esta puntuacion (= de 8) con la
que las familias han evaluado la satisfaccidn general con los servicios y sus profesionales.
En cualquier caso, siempre desarrollamos acciones de mejora, principalmente
relacionadas con los comentarios y sugerencias de cada servicio.

En relacién al grado de satisfaccion con los voluntarios, al igual que ocurre con el grado
de satisfaccidn con el servicio y con los profesionales, las familias también han valorado
positivamente esta labor. La puntuacién es alta y al ser por encima de 9, no vamos a
desarrollar acciones de mejora generales, pero si estudiamos las sugerencias y
comentarios para la implantacion de mejoras concretas.

3. COMPARATIVA CON LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS CURSOS 2018-
19Y 2019-20

En junio de 2019 y en julio de 2020 se desarrollaron en Down Madrid las encuestas de
satisfaccidon de las familias en relacion a los cursos 2018-19 y 2019-20.

A continuacién, pasamos a comparar los datos obtenidos en las encuestas de estos
cursos y contrastarlas con el curso actual:
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2018-19 2019-20 2020-21
Plazas sobre que se consulté 1.937 1.944 1.613

Encuestas contestadas

846 encuestas

562 encuestas

687 encuestas

Servicios por los que se pregunté 16 servicios 16 servicios 16 servicios
Porcentaje de participacion 43,68% 28,91% 43%
Satisfaccion general con los servicios 8,79 8,76 8,31
Satisfaccion con los profesionales 9,06 9,03 8,59
Satisfaccion con la labor de los voluntarios 9,22 9,1 9,27

Grafico porcentaje de participacion:
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50,00%
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Comparativa porcentaje de participacion

43,68%

Curso 2018-19
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Curso 2020-21

Medias de las puntuaciones: Satisfaccién general

Curso 2018-19

con los servicios

8,79 ,
8,76 8,31
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Curso 2020-21
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Grafico grado de satisfaccion con la labor de los profesionales:

Medias de las puntuaciones: Satisfaccion general
con los profesionales del servicio
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Conclusiones comparativa cursos, 2018-19, 2019-20 y 2020-21:

Como hemos informado en el comienzo de este documento, este curso 2020-21 ha
continuado siendo un curso “diferente”, muy condicionado por la crisis sanitaria
producida por el COVID-19. En cualquier caso, hemos querido mantener la estructura
general de la encuesta (tipo de preguntas, medio en el que hacemos la encuesta y fecha
en la que la desarrollamos). De esta forma podemos comparar mejor los resultados de
este curso con los resultados de cursos anteriores.

Analizando los datos, encontramos que el porcentaje de participacién ha sido mayor al
del afo pasado e igual al de hace dos afios. Parece que volvemos a porcentajes de
participacion en el entorno del 40%.

En relacion al nivel de satisfaccion (general con las actividades y con los profesionales)
los resultados son ligeramente mads bajos que los dos ultimos afios. En cualquier caso,
estas diferencias a la baja, no son significativas. La mayor diferencia la encontramos en
relacion al nivel de satisfaccion con el servicio y es de -0,48 si comparamos los datos del
curso 2020-21 con los del curso 2018-19. En cualquier caso, las puntuaciones todas por
encima de 8) nos hacen pensar que el nivel de satisfaccion general de las familias es
bueno. Ademas, revisando el grado de satisfaccién de cada uno de los servicios, vemos
qgue los resultados son muy homogéneos. No hay ningln servicio con resultados
significativamente mas bajos, todas las puntuaciones estan por encima de 8.

En cualquier caso, es importante analizar con detalle los datos de cada servicio, sobre
todo los comentarios abiertos, en los que en muchas ocasiones las familias muestran
situaciones o recomendaciones de cambio que son importantes tomar en consideracion
y desarrollar acciones correctivas que nos ayudan a la mejora continua.



En relacidn al grado de satisfaccidn con la labor general que desarrollan los voluntarios
en las actividades donde participa tu familiar, vemos que la puntuacién de este afio es
algo mas alta que la de los dos cursos anteriores, pero no percibimos una diferencia
significativa.

4. RESUMEN DE LOS RESULTADOS (CURSO 2020-21) POR SERVICIOS

(4.1 CAT; 4.2 Centro Ocupacional; 4.3 Voluntariado para Todos; 4.4 Colegio Carmen
Fernandez Miranda; 4.5 Vida Autonoma; 4.6 Ocio; 4.7 Deporte y Salud; 4.8 Arte y
Cultura; 4.9 TIC; 4.10 Intervencion; 4.11 Colegio M2 Isabel Zulueta; 4.12 FOCUS; 4.13
Laszastela; 4.14 Empleo; 4.15 Serpais; 4.16 Vida Adulta y Envejecimiento; 4.17
Satisfaccion con los voluntarios; 4.18 Escuela de Familias)

A continuacion, facilitamos la informacidn recibida acerca de las preguntas especificas
de cada servicio, asi como los comentarios y sugerencias de las familias. En relacién a
los comentarios y sugerencias, hemos incluido de forma literal todos. Lo Unico que
hemos omitido es el nombre de los usuarios (en ocasiones se hacia alusién nominal de
los participantes).

4.1 CAT (Centro de Atencion Temprana)

N¢ de usuarios: 189
N¢ de encuestas recibidas: 100

Porcentaje de respuesta: 53%

Grado de satisfaccion con la

Grado de satisfaccion con el

comunicacién de impacto  (mejora en el
informacién relevante en el desarrollo) que han tenido los
Servicio del Centro de | Grado de satisfacciéon con tu | tratamientos recibidos en este
Atencidon Temprana profesional de referencia centro en su hijo/a

8,61 9,46 8,87

Conclusiones y acciones de mejora del CAT:

Una vez analizados los datos podemos observar que las familias concluyen que habiendo
estado satisfechos con el servicio proponen:

e Mejorar la comunicacion.
e Mayor participacién de las familias en las sesiones.
e Mas sesiones para los nifios.

Nuestra propuesta es la siguiente:



Espacios de intercambio con los profesionales. La dificil situacidon causada por
el COVID-19 ha provocado que durante el curso pasado no hayamos podido
dedicar el tiempo necesario para la devolucién del tratamiento entre sesion y
sesién. Por ello, y atendiendo a las demandas de las familias, este curso las
profesionales del Centro de Atencidn Temprana dispondrdn de una jornada
continuada de trabajo destinada exclusivamente a la planificacion de la
intervencion y a la comunicacion directa con las familias. Con esta medida,
favoreceremos el contacto directo con las profesionales para trabajar junto a las
familias el mejor tratamiento.

Mayor apertura para la participacion de las sesiones. Este curso, si las
condiciones COVID-19 lo permiten, se favorecerad la participacion de las familias
en las sesiones para que puedan entrar, al menos, una vez al mes. Si la familia lo
desea y se dan las condiciones adecuadas para garantizar la seguridad, esta
participacién podra aumentarse.

Mayor comunicacion con las familias sobre las condiciones del Acuerdo Marco.
Se convocara a las familias en octubre a un Café de Padres para explicar el
Acuerdo Marco y los tiempos de atencidn que subvenciona. También se explicara
en este Café el Modelo de Atencién Temprana centrado en la familia que va mas
alla del tratamiento ambulatorio que se da en las sesiones que reciben los nifios.

4.2 CO (Centro Ocupacional)

N2 de usuarios: 57
N¢ de encuestas recibidas: 22

Porcentaje de respuesta: 39%

Grado de satisfaccion con las
areas de desarrollo
profesional que se ofrecen en
el Centro Ocupacional 3
Olivos

Grado de satisfaccion con las
instalaciones del Centro
Ocupacional 3 Olivos

Grado de satisfaccion con el
impacto (aprendizajes,
autonomia, toma de decisiones,
mejora de habilidades,
bienestar) que ha tenido el
apoyo v la intervencién recibida
en el Centro Ocupacional en ...

7,77

9,18

8,36

Conclusiones y acciones de mejora del CO:

e Unademanda generalizada es mejorar la comunicacién entre profesionales y las
familias del Centro Ocupacional.

e Necesitan estabilidad con los profesionales de referencia.




Satisfaccidn con el trabajo de los profesionales y la consecucién de objetivos
centrados en el participante.

En general, hay comprension por parte de las familias sobre la adaptacién del
centro a la situacién COVID actual, aunque en algunos casos se aprecia
disconformidad con las decisiones tomadas.

Acciones de mejora:

Fomentar la participacion en la encuesta de satisfaccion de cara al préximo
curso.

Mejora de la comunicacion con las familias por parte de coordinacidn,
generando momentos de encuentro o canales de comunicacién donde se dé
difusién al dia a dia del centro.

Impulsar la participacion de las familias en la Escuela de Familias.

Fomentar actividades inclusivas en el entorno que permitan recuperar las
acciones practicas de aprendizaje previas al confinamiento.

Acciones formativas encaminadas hacia la especializacion, el entrenamiento de
habilidades y destrezas cognitivas y el fomento del deporte.

Mantener el proceso de digitalizacion del centro realizando actividades virtuales
y formacidn a través de aplicaciones tecnoldgicas.

4.3 Voluntariado para Todos

N¢ de usuarios: 36

N¢ de encuestas recibidas: 0

Porcentaje de respuesta: %

Debido al COVID, durante este afio no se ha podido desarrollar el programa como se ha
desarrollado otros afios. Se han realizado acciones puntuales (campafas en dias
puntuales de recogida de alimentos, juguetes o limpieza medioambiental) pero los
participantes no han podido realizar el voluntariado regular que venian haciendo en
otras organizaciones. Se mandaron encuestas de satisfaccién a las familias de los

usuarios que han participado en las acciones puntuales, pero no hemos recibido ninguna
respuesta.

4.4 Colegio Carmen Fernandez Miranda

N¢ de usuarios: 67

N¢ de encuestas recibidas: 50



Porcentaje de respuesta: 75%

Grado de satisfaccion con la
comunicacién de la
informacién sobre su hijo

Grado de satisfaccion con la
metodologia y actividades
realizadas

Grado de satisfaccion con el
impacto (aprendizajes,
autonomia, habilidades
sociales, toma de decisiones,
bienestar) que ha tenido en su
hijo/a la participacion durante
este curso en el Centro

8,98

8,64

8,58

Conclusiones y acciones de mejora para el Colegio Carmen Fernandez Miranda:

Durante el curso 20-21 se ha hecho un esfuerzo en equilibrar la situacion
sanitaria con la vuelta plena a la presencialidad. Observamos una mejora en la
puntuacion sobre comunicacidn, dato que nos anima a seguir cuidando este
aspecto.

Por otro lado, tomamos como reto, seguir mejorando el programa educativo
para que todos los aprendizajes tengan un mayor impacto en la vida del
alumnado. La valoracién de las familias es coherente con el planteamiento de
trabajo por competencias que iniciaremos por lo que esperamos mejorar ese
indicador de cara al siguiente curso.

Se aprecian numerosos comentarios que aluden a la digitalizacion y
transformacion digital del centro. Es una preocupacion compartida también por
el equipo educativo y un compromiso seguir avanzando de un modo constante
en la incorporacion de herramientas y metodologias en esta area.

4.5 Vida Auténoma

N2 de usuarios: 10

N¢ de encuestas recibidas: 2

Porcentaje de respuesta: 20%

Grado de satisfaccién de

Grado de satisfaccion con el
impacto (aprendizajes,
autonomia, toma de decisiones,
mejora de habilidades, bienestar)
que ha tenido el apoyo y la

Grado de satisfacciéon con
las actividades realizadas en

los participantes del | los Talleres de Vida | intervencion recibida en el
Servicio Auténoma Servicio de Vida Auténo...
9 8,5 8




Conclusiones y acciones de mejora del Servicio de Vida Auténoma:

Se observa que es un programa de interés para participantes y familias. A pesar del
miedo al uso de transporte y la presencialidad del trabajo, los programas siguen estando
muy bien valorados. Se propone volver a hacer unos programas mds practicos y
transferibles con mayor comunicacidén con el entorno cercano para que pueda llevarse
a cabo este objetivo

4.6 Ocio
N¢ de usuarios: 199
N2 de encuestas recibidas: 83

Porcentaje de respuesta: 42%

Grado de satisfaccion con el impacto
(bienestar, autonomia, toma de
Grado de satisfaccion decisiones, afianzar relaciones

con la planificacion de | Grado de satisfaccion | sociales) que ha tenido el apoyo

las actividades de ocio | con la metodologiay | recibido en el Servicio de Ocio en su
a lo largo del curso actividades realizadas | hijo/a o hermano/a

8,52 8,52 8,60

Conclusiones y acciones de mejora de Ocio:

La situacién sanitaria ha condicionado la oferta de recursos ofrecidos a los usuarios y se
han visto privados de muchas de las actividades mas demandas y deseadas: bolera,
meriendas o cenas, karaokes... Los usuarios han reflejado el deseo de retomarlas en
cuanto el Covid-19 lo permita y esa serd nuestra prioridad.

Durante todo el curso se han ofrecido actividades en modalidad presencial y virtual y
esto ha sido valorado positivamente, muy agradecido ha sido el programa de “Viernes
Locos”, discoteca virtual que desarrollamos de enero a abril.

Por otro lado, la comunicacién sigue siendo una prioridad para esta temporada. Algunas
de las acciones que llevaremos a cabo serdn: realizar reuniones iniciales al principio de
curso para repasar el funcionamiento del servicio, presentar al equipo de profesionales,
conocer el calendario de actividades con antelacidn y que puedan organizarse y
escuchar de primera mano sus demandas y necesidades.

Concluimos que el equipo debe centrarse en la personalizacién de los servicios,
acercandonos a los intereses de cada grupo, analizando puntos de encuentro, uso de



transporte, agrupamiento de amigos y tipo de actividad en funcién de su edad,
necesidades de apoyo y gustos personales.

4.7 Deporte y Salud
N¢ de usuarios: 219

N2 de encuestas recibidas: 114

Porcentaje de respuesta: 52%

Grado de satisfaccion con el impacto (bienestar,
autonomia, aprendizaje, mejora de la salud, afianzar
relaciones sociales) que ha tenido el apoyo recibido en el
Servicio de Deporte y Salud ensu ...

9,17

Conclusiones y acciones de mejora de Deporte y Salud:

Las encuestas devuelven una puntuacion y satisfaccién muy alta con el servicio y los
profesionales. Se ha valorado el servicio prestado y que pudiéramos retomar todas las
actividades deportivas, aunque con las adaptaciones que marcaba la normativa Covid-
19. Hicimos una consulta para retomar las competiciones de liga en futbol y baloncesto
y la mayoria votd que no se participara, a excepcidon de natacidon (al ser deporte
individual), sin embargo, en la encuesta algunas familias manifiestan su deseo de
haberlas retomado. Para la nueva temporada que iniciamos, participaremos en
competicion en las tres modalidades habituales: futbol natacién y baloncesto. También
generaremos encuentros inclusivos como los torneos de futbol con empresas,
olimpiadas deportivas inclusivas, etc.

Demandan mantener durante el mes de julio la oferta deportiva. Se valorard con la
direccidén, ademas de ofrecer los campus deportivos de verano, ofrecer alguna actividad
extra de tarde. Las altas temperaturas condicionan el ejercicio fisico y las cesiones de las
instalaciones deportivas, pero se valorara la demanda.

Por ultimo, se solicita un feedback, un reporte y evaluacién de la evolucién de los
deportistas y del funcionamiento de las clases. Se organizaran sesiones abiertas en cada
trimestre para que puedan ver como se desarrollan las sesiones y se recordara la
posibilidad de solicitar una entrevista con los profesionales para comentar las
evaluaciones y el funcionamiento de sus hijos, asi como su evolucién durante la
temporada.

4.8 Arte y Cultura

N¢ de usuarios: 111



N¢ de encuestas recibidas: 55

Porcentaje de respuesta: 50%

Grado de satisfaccién con el impacto (bienestar, autonomia,
Grado de satisfaccidn con la | aprendizajes, afianzar relaciones sociales) que ha tenido el apoyo
metodologia y actividades | recibido en el Servicio Cultura y ArteDown en su hijo/a o
realizadas hermano/a

8,51 8,75

Conclusiones y acciones de mejora de Arte y Cultura:

Aunque el indice de satisfaccion es bueno, se solicita en varias ocasiones mayor
puntualidad en el inicio de las clases de baile, especialmente. El protocolo de recogida
fuera de las instalaciones, hace que cuando se encadenan varias clases, o se finalicen un
poquito antes la sesién o se empiece mds tarde la segunda clase. Vamos a proponer para
este afio que la persona voluntaria, alumna en practicas o la persona de recepcién,
ayuden agilizando entradas y salidas para minimizar tiempo que se ocupa haciendo el
cambio.

Se revisara el programa anual de cada disciplina y las adaptaciones que se realizan a los
alumnos, para asegurarnos que se ofrecen las individualizaciones adecuadas y se
cumplen sus objetivos personas en las actividades. Especialmente en la actividad de
pintura.

Por altimo, se solicita un feedback, un reporte y evaluacién de la evolucion de los
alumnos y del funcionamiento de las clases. Se organizaran sesiones abiertas en cada
trimestre para que puedan ver como se desarrollan las sesiones y se recordara la
posibilidad de solicitar una entrevista con los profesionales para comentar las
evaluaciones y el funcionamiento de sus hijos, asi como su evolucién durante la
temporada.

4.9 TIC (Tecnologias de la Informacidn y la Comunicacidn)

N¢ de usuarios: 30
N¢ de encuestas recibidas: 24

Porcentaje de respuesta: 80%

Grado de satisfacciéon con el
Grado de satisfaccion con las | Grado de satisfaccidon sobre | impacto (aprendizajes,
programaciones y | la informaciéon y evolucién | autonomia, mejora de
metodologias desarrolladas recibida del alumno competencias, bienestar) que ha




tenido el apoyo y la intervencién
recibida en TIC en su hijo/a o
hermano/a

9,21 9,00 9,04

Conclusiones y acciones de mejora de TIC:

Aunque los resultados obtenidos son buenos, recogemos de los comentarios, la
necesidad de informar sobre los contenidos que se desarrollan en el aula. Por tanto,
realizaremos una reunion en el primer trimestre del curso exponiendo la programacion.

Por otro lado, desde el propio servicio se ve necesario cada trimestre informar a las
familias via mail de los contenidos que se llevaran a cabo durante el mismo, con el
objetivo de que las familias puedan consultar en caso de tener alguna duda, sobre los
programas.

4.10 Intervencion

N2 de usuarios: 150
N¢ de encuestas recibidas: 35

Porcentaje de respuesta: 23%

Grado de satisfaccion con el
impacto (aprendizajes,
Grado de satisfaccion con las mejora, bienestar) que ha
herramientas utilizadas en | Grado de satisfaccion con las | tenido la intervencidn
situaciones de | programaciones y | recibida en su hijo/a o
teleintervencion. metodologias utilizadas hermano/a
8,69 8,86 8,80

Conclusiones y acciones de mejora de Intervencion: Una vez analizados los datos
podemos observar que las familias han valorado muy positivamente la presencialidad
del servicio y la incorporacion de la teleintervencién en los casos de confinamiento, pero
sefialan que las medidas de prevencidn que no permiten acceder al centro han
dificultado la comunicacién con los profesionales

Acciones de mejora: Nuestra propuesta es la siguiente

e Seestablecerd un minimo de seguimientos/comunicaciones con las familias para
todos los profesionales.
e Paralas reuniones establecidas se priorizara la presencialidad



e Se aumentara la frecuencia de coordinaciones con otros profesionales
implicados (dentro y externos a Down Madrid)

4.11 MiIz

N2 de usuarios: 116

N¢ de encuestas recibidas: 18

Porcentaje de respuesta: 16%

Grado de satisfaccion con las
oportunidades de
participacién de las familias
en el centro

Grado de satisfaccion ante
los diferentes medios de
comunicacion entre familias
y centro educativo (Libreta
de comunicaciones,
circulares, emails, tutorias,
reuniones)

Grado de satisfaccion con el
impacto (aprendizajes,
autonomia, habilidades
sociales, toma de decisiones,
bienestar) que ha tenido en
su hijo/a la participacion
durante este curso en el
Centro

7,44

8,67

8,33

Comentarios o sugerencias para mejorar el servicio de MIZ

e Se ha visto reducido la participacion de las familias por el COVID. En caso de que
siga estan restricciones , se buscara la manera de que la familia participe

e Con respecto a la comunicacion con las familias, seguiremos manteniendo los
canales ; telegram, mail, informacién semanal a las familias desde direccién,
respetando siempre la confidencialidad de profesionales y alumnos.

e Las familias que deseen las reuniones presenciales, siempre respetando el

protocolo que nos marca la consejeria, se facilitara.

e Se valora positivamente el cambio de los PDI, hacia planes mas centrados en
aprendizajes significativos y funcionales.

e Se optimizara los apoyos, teniendo en cuenta necesidades individuales o de

grupo.

e Los comedores seguiran, por necesidad, realizdndolos en espacio pequefios.
Pero comenzaremos a pensar en cdmo volver a utilizar los entornos ubicado para

ello.
4.12 FOCUS

N2 de usuarios: 57

N2 de encuestas recibidas: 27




Porcentaje de respuesta: 47%

Grado de satisfaccion con la
metodologia de trabajo
llevada a cabo en el servicio
FOCUS

Grado de satisfaccion con la
comunicacién con las familias
del servicio FOCUS

Grado de satisfaccion con el
impacto (aprendizajes,
autonomia, habilidades
sociales, toma de decisiones,
bienestar) que ha tenido su
hijo/a durante este curso
atribuible a su participacion
en FOCUS

8,22

8,52

8,00

Conclusiones y acciones de mejora de FOCUS:

De los datos aportados por las familias observamos que, a pesar de estar satisfechos con
el programa observan que falta exigencia, comunicacion sobre el avance de los alumnos
y los objetivos de trabajo, estar mas alineados con empleo y mayor nimero de
experiencias practicas. Por todo lo anterior se proponen las siguientes acciones de
mejora:

e Aumento de la exigencia en el programa: En este sentido se empezara a trabajar
por proyectos, tareas para casa, presentaciones orales.

e Formacion para el empleo: Se analizardn los contenidos y se propondran
modulos formativos (segun diferentes servicios /oficios) alineados con las
exigencias del mercado laboral.

e Conocedores de la importancia de la transferencia de conocimiento y de la
practica en entorno natural/empresarial, se favoreceran un mayor nimero de
salidas y experiencias practicas

e Se comenzard con formacién en oratoria y debate.

4.13 LanzaStela

N¢ de usuarios: 41
N¢ de encuestas recibidas: 33

Porcentaje de respuesta: 80%

Grado de satisfaccion con el
impacto (aprendizajes,
mejora en sus competencias,
autonomia, habilidades
sociales, toma de decisiones,
bienestar) que ha tenido su

Grado de satisfaccidon con los
contenidos formativos
trabajados en el Servicio de
Empleo

Grado de satisfaccion con la
evolucién y desarrollo de tu
hijo/a




hijo/a durante este curso
atribuib...
8,58 8,55 8,42

Conclusiones y acciones de mejora de Lanzastela.

Las puntuaciones generales muestran satisfaccion tanto con el trabajo de los
profesionales de LanzaStela, como de forma general con el servicio, si bien las
puntuaciones son ligeramente inferiores a las del curso pasado.

Las familias manifiestan claramente la necesidad de aumentar las experiencias practicas,
tanto en empresas externas a través de practicas formativas como practicas internas en
la propia Fundacién o en otras Fundaciones y organizaciones del sector. Se entiende
como una estrategia complementaria a la insercion laboral, hasta que sea posible la
incorporacion al empleo.

En menor medida, las familias proponen revisar las cuotas mensuales que pagan por el
servicio y facilitar informacién sobre las lineas de trabajo y objetivos como medio para
incrementar su participacion en el proyecto.

Ademas de estas mejoras, creemos importante mantener la formacién en competencias
digitales como una linea de trabajo dirigida a mejorar la empleabilidad de los
participantes en LanzaStela y vincular asi su preparacidon a las competencias mas
demandas por las empresas. Vamos a potenciar el uso de herramientas generales como
Teams o Classroom junto a otras mas especificas de orientaciéon laboral como Fundaula,
promovida por la Fundacion Accenture.

4.14 Empleo

N2 de usuarios: 187
N2 de encuestas recibidas: 49

Porcentaje de respuesta: 26%

Grado de satisfaccién con la
metodologia utilizada, el
Empleo con Apoyo, donde el | Grado de satisfaccidon con la
Preparador Laboral ofrece el | informacién y el
apoyo y asesoramiento | asesoramiento recibido por | Grado de satisfaccién con el
durante todo el proceso de la | parte de los profesionales del | puesto de trabajo que
integracion socio — laboral Servicio de Empleo desarrolla a tu hijo/a
9,29 9,24 9,02




Grado de satisfaccion con el
impacto en la vida de su hijo
(aprendizajes, autonomia,
habilidades sociales, toma de
decisiones, bienestar) que ha
tenido el empleo, y el apoyo
recibido por el Servicio

Grado de satisfaccion con los
Grupos de Tutorias de
Empleo a los que asiste tu
hijo/a (responder en el caso
de haber participado)

9,14

8,45

Conclusiones y acciones de mejora de Empleo: (lo de abajo son las del curso anterior.
Pendiente revisar por los coordinadores las puntuaciones y comentarios de este aino
para poder incluir nuevas conclusiones)

Las puntuaciones obtenidas en la encuesta por el Servicio de Empleo (Empleo Con Apoyo
y Preparadoras Laborales) reflejan una alta satisfaccidon de las familias con el servicio
prestado (9,18) y con los profesionales (9,35), si bien el porcentaje de respuesta estd por
debajo de la media general de la entidad (26%).

Las familias en sus comentarios remarcan las puntuaciones de la encuesta, valorando la
labor de las preparadoras laborales en el proceso de insercion social de sus hijos.

Sin embargo, la gran mayoria de los comentarios se dirigen al cambio en la coordinacion
del Servicio, especialmente por la falta de informacidn al respecto.

Como propuesta de mejora, seria bueno facilitar informacién a las familias sobre la
nueva organizacién del Servicio, y las lineas de trabajo que orientaran nuestro trabajo
en los préximos anos, especialmente para que familias comprendan que el reto del
empleo es un desafio colectivo comuin y una oportunidad, por encima de personas o
miembros del equipo, y es necesario estar alineados entre todos los agentes (familias y
profesionales).

Aunque no aparece en la encuesta, una linea de mejora deberia pasar por aumentar la
prospeccion “proactiva” para llegar a mas empresas y complementar las que acuden a
la entidad cada ano en busca de candidatos.

Ademads, vemos necesario mantener tanto la actividad de Formacion Profesional
Continua, dirigida al mantenimiento del empleo de los trabajadores en activo, como la
intervencién con trabajadores inactivos (Afectados por ERTE o Permisos retribuidos) a
través de actividades presenciales que permitan el encuentro directo entre compafieros
y profesionales (siempre garantizando la seguridad e higiene en las actividades).



4.15 Servicio de Empleo Serpais Este

N¢ de usuarios: 127
N2 de encuestas recibidas: 66

Porcentaje de respuesta: 52 %

PREGUNTAS PUNTUACION
Grado de satisfaccion general con el SERPAIS ESTE 9,12
Grado de satisfaccidon con la labor realizada por los profesionales del
SERPAIS ESTE 9,38
Grado de satisfaccién en la comunicacién y el asesoramiento recibido por

parte de los profesionales del SERPAIS ESTE 9,24
Grado de satisfaccidon con la evolucion y desarrollo de tu hijo/a en el
proyecto 8,65
Grado de satisfaccidn con los grupos de Oposiciones (solo contesta, si tu

hijo/a o familiar ha participado) 8,81
Grado de satisfaccion de la Escuela de Familias (solo contesta, si has
participado) 9,09
Grado de satisfaccidn con los contenidos formativos trabajados en el curso
2020/2021 8,66
Grado de satisfaccién de las actividades/salidas realizadas a lo largo del

curso 2020/2021 8,47
Grado de satisfaccion de las formaciones externas realizadas a lo largo del

curso 2020/2021 8,77
Grado de satisfaccidn de las instalaciones 9,00
Grado de satisfaccion del horario y frecuencia de las sesiones de
capacitacién laboral 8,41
Grado de satisfaccién con el impacto (aprendizajes, autonomia, habilidades
sociales, toma de decisiones, bienestar) que ha tenido en su hijo/a o
familiar este curso formativo 8,44
Grado de satisfaccion con la metodologia utilizada, el Empleo con Apoyo,
donde el Preparador Laboral ofrece el apoyo y asesoramiento durante todo

el proceso de la integracion socio — laboral. 9,04
Grado de satisfaccidn con el puesto de trabajo de tu hijo/a o familiar 8,78
Grado de satisfaccidn en la frecuencia de los seguimientos laborales 8,89
Grado de satisfaccion en la mediacion en temas laborales (néminas,
permisos, vacaciones, etc...) con la empresa 8,84
Grado de satisfaccion con las Tutorias Individuales realizadas a lo largo del

curso 8,67
Grado de satisfaccion con el impacto en la vida de su hijo o familiar
(aprendizajes, autonomia, habilidades sociales, toma de decisiones,
bienestar) que ha tenido el empleo, y el apoyo recibido po... 8,57




Conclusiones y acciones de mejora de Serpais Este: (lo de abajo son las del curso
anterior. Pendiente revisar por los coordinadores las puntuaciones y comentarios de
este afno para poder incluir nuevas conclusiones)

Desde el servicio se esta satisfecho con las puntuaciones obtenidas ya que reflejan el
esfuerzo por parte del equipo y la satisfaccion por parte de las familias. Se ha conseguido
un 9,12 en la valoracion general y que las puntuaciones de otros indicadores la nota mas
baja sea 8,41, relacionada con la frecuencia de las sesiones, poniendo en valor la
necesidad de un horario de sesiones grupales mas ampliado. Consideramos también
positivo el % de respuesta 52% teniendo en cuenta las particulares condiciones de este
Servicio y el perfil de las familias participantes.

Se recogen algunos comentarios negativos relativos a la pérdida de la anterior
coordinadora del Servicio.

Resaltar la positiva valoracién de la implicacién, comunicaciéon y asesoramiento
prestado por el equipo. Destacando también la gran flexibilidad y capacidad de
adaptacion del equipo, participantes y familias, frente a los nuevos retos, desde la
transformacion digital, nuevas oportunidades laborales, empleo publico, etc.

Algunas acciones de mejora y retos a implementar para este nuevo curso:

e Rentabilizar los esfuerzos destinados a la preparaciéon al acceso al empleo
publico de manera telematica, para beneficiar al mayor nimero posible de
participantes pudiendo adaptar su estudio y preparacidn con sus actividades
laborales y personales.

e Aumentar la dimensién corporativa, visibilidad y sentido de pertenencia hacia
Down Madrid, de profesionales, participantes y familias; en ambas direcciones.

e Aumentar relacién positiva con empresas para busqueda de empleo y otras
experiencias profesionales, incluidas practicas no laborales.

e Se hanincluido acciones de innovacion, creatividad y tecnologia en los distintos
procesos y actuaciones del servicio.

e Aumentar el contacto y presencia del servicio en la comunidad y el entorno
cercano, aumentando la visibilidad de Ila discapacidad intelectual vy
sensibilizacién, tanto saliendo los participantes, como propiciando visitas y
encuentro de entidades y recursos externos al servicio.

e Mantener el uso de herramientas digitales como Teams y otras como
herramienta para la comunicacidn online con familias, participantes y entidades
colaboradoras.

e Intensificar la comunicacion con las familias en la fase de Empleo con Apoyo a
través de llamadas, reuniones y tutorias.



e Seguir incorporando la dimensidn de las TRIC (Tecnologias de la Relacion, la
Informacién y la Comunicacién) en todos los procesos del servicio: capacitacion
, apoyos psicosociales, acceso y mantenimiento del puesto de trabajo.

e Seguir insistiendo en mejorar la mayor participacién en las encuestas de
satisfaccidn y otras valoraciones, para tener informacién sobre la opinion de las
familias y posibles mejoras a implantar para cubrir necesidades comunes.

4.16 Vida Adulta y Envejecimiento

N¢ de usuarios: 17
N2 de encuestas recibidas: 9

Porcentaje de respuesta: 53%

Grado de satisfaccién con el impacto en la vida de su hijo/a
Grado de satisfaccidon con la | hermano/a (aprendizajes, autonomia, bienestar) que han
valoracién y orientacidn | tenido las actividades propuestas por el Servicio de Vida
desarrollada Adulta y Envejecimiento

9,33 7,89

Conclusiones y acciones de mejora de Vida Adulta y Envejecimiento

Las puntuaciones recibidas en relacion a las diferentes preguntas que hemos realizado
son altas. El nivel de satisfacciéon parece por lo tanto que es alto. En relacién a los
comentarios y/o sugerencias, nos parece interesante, en el caso de la intervencion
online, la sugerencia de encontrar alguna forma de saber discernir cuando se falla
porque no se entiende el ejercicio y cuando se falla porque hay dificultades cognitivas.
Para estas intervenciones, aunque son online, hemos implementado un modelo de
revisiones presenciales, una revision al trimestre. De forma que en estas revisiones
podemos resolver dudas y conocer mejor el origen de algunos problemas de ejecucidn
de los ejercicios. Ya lo intentamos implantar el afio pasado, pero no fue posible por las
dificultades con el COVID. Este curso 2021-22 si pensamos que vamos a poder
desarrollarlo de forma adecuada.

4.17 Grado de satisfaccion con la labor general gue desarrollan los voluntarios en las
actividades donde participa tu familiar




Grado de satisfaccion con la labor general que desarrollan los
voluntarios en las actividades donde participa tu familiar

Puntuacién 9,27
media

Conclusiones y acciones de mejora de la labor que realizan los voluntarios.

Se pone de manifiesto un alto grado de satisfaccidn y agradecimiento por parte de las
familias al equipo de voluntarios de Down Madrid.

No obstante, se recogen peticiones de mejora en la intervencién de los voluntarios para
conseguir que sus hijos/as adquieran un ocio auténomo y de calidad. Para ello,
estableceremos un programa formativo anual de manera que los voluntarios puedan
adquirir estrategias y herramientas que les permita ayudar a los usuarios en la
consecucion de esas habilidades de autogestion, autonomia y eviten la sobreproteccion,
mientras apoyan a las personas en el disfrute de un ocio saludable.

4.18 Escuela de Familias

N2 de participaciones: 723
N2 de encuestas recibidas: 54

Porcentaje de respuesta (mandadas/recibidas: 7%

Grado de satisfaccién con la manera de | Grado de satisfaccion con la especificidad de
recibir la  programacién de las | las actividades propuestas por la Escuela de
actividades Familias

8,89 8,98

Conclusiones y acciones de mejora de Escuela de Familia:
Se estudiara el coste y viabilidad de grabar las sesiones.

Se estudiara retrasar el comienzo de algunas sesiones si los horarios no interfieren con
el personal de limpieza y conserjes.

Con la presencialidad los encuentros se alargan naturalmente como piden algunos
familiares.

Todos los temas demandados por las familias se han tenido en cuenta en la Planificacién
del Programa. En el dltimo trimestre de 2021, hemos programado varios encuentros
sobre envejecimiento. Se contemplarda uno sobre deterioro cognitivo y recursos



especificos para los distintos ciclos vitales evolutivos. Durante el 2022 ,se abordaran
autonomia, desarrollo, escolarizacién, amigos, vida independiente, recursos, etc.

Seguiremos ofreciendo actividades on line si facilitan la participacidn de las familias.

Se mejorara la accesibilidad para llegar al Programa de familia en la web y se pedird a
los profesionales de atencion directa que hagan el esfuerzo de leerse e Programa y
recomendarlo a sus usuarios. La responsable de Escuela de familias recordara al
coordinador los encuentros que considere que estdn mas cercanos a su Programa o
Servicio.

Seguiremos dejando en los grupos de apoyo, espacios no pre-programados con temas
cerrados sino abiertos a lo que los participantes traigan y surja.

5. CONCLUSIONES FINALES Y SUGERENCIAS PARA PROXIMAS VALORACIONES

En general estamos satisfechos con las puntuaciones obtenidas. Los resultados parecen
indicar que la amplia mayoria de las familias estan bastante satisfechas con los servicios
a los que acude su familiar con discapacidad. Casi todas las medias de las puntuaciones
estan por encima de 8. También parecen satisfechos con la labor de los voluntarios. La
media de las puntuaciones es de 9,32.

En relacidn a la satisfaccién general con el servicio y satisfaccién con los profesionales,
las puntuaciones obtenidas son algo mas bajas que en cursos anteriores, pero no
percibimos un cambio significativo.

En relacion al porcentaje de participacion, hemos conseguido mejorar el del afio pasado
que fue muy bajo. Parece que volvemos a porcentajes de participacion entorno al 40%
gue son los obtenidos otros afios (anteriores a la pandemia). En cualquier caso,
deberiamos trabajar con los coordinadores y familias para intentar aumentar el
porcentaje de participacion.

Los comentarios abiertos y sugerencias, nos ayudan a mejorar y resolver problemas
especificos de cada servicio. Los coordinadores de las diferentes dreas los valoran como
muy positivos para poder mejorar.

Seguimos valorando como adecuada la herramienta de Formulario online, facilita
mucho la labor de respuesta y analisis de los datos.

Por tercer afio consecutivo hemos realizado una encuesta especifica sobre la labor de
los voluntarios. Creemos que es una mejora importante que las familias cuenten con
un canal formal y periddico en el que poder valorar y realizar sugerencias acerca de la
labor de los voluntarios en los diferentes servicios donde participan.



Ademas, este afio hemos incluido en cada servicio una pregunta acerca del impacto del
desarrollo de las actividades propuestas en cada servicio en la vida del usuario. Nos
parece que nos ayudard a adaptar mejor nuestras propuestas.



