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0. Ficha Técnicay caracterizacion de la muestra

Beneficiarios del Servicio de Ayuda a Domicilio incluidos en la base de
= UNIVERSO datos facilitada por la Direccién General de Mayores y Atencién Social y
que disponian de numero de teléfono (40.745 registros)

_ 807 entrevistas lo que supone la obtencion de un error muestral del 3,49%
= TAMANO Y ERROR MUESTRAL (para un intervalo de confianza al 95,5% y bajo el supuesto de maxima
indeterminacion donde p=q=0,5)

Muestreo aleatorio simple sobre la base de datos de usuarios. Para
conseguir una mayor representatividad de la muestra seleccionada, se han
establecido cuotas en funcién de la empresa que presta el servicio
(ASISPA, Candelita, EULEN y SAR-Quavitae) y por distrito municipal

» SELECCION DE INFORMANTES

= TECNICA DE RECOGIDA DE
INFORMACION

» FECHAS DE RECOGIDA DE -
NG Del 2 al 23 de julio de 2012 |

QUOTA RESEARCH, S.A
= TRABAJO REALIZADO POR: www.quotaresearch.com

Entrevista telefonica asistida por ordenador mediante sistema CATI |
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Direccion General de Mayores y Atencion Sociall
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0. Ficha Técnicay caracterizacion de la muestra

¢ Es usted la persona beneficiaria del Servicio de Ayuda a Domicilio?

No, pero soy la persona que se
encarga de su cuidado y convivo . 12,9%

con ella

No, pero soy la persona que se
encarga de su cuidado aunque no 4.1%
convivo con ella

Base =807
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l. INDICADORES CLAVES DE

IMPACTO EN LA CALIDAD
DE VIDA DEL USUARIO
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1.1 Rapidez de adjudicacion

¢,Cual es su grado de satisfaccion con larapidez del proceso desde que

solicito el servicio hasta que le notificaron su adjudicacion?

Satisfaccién media con larapidez de adjudicacién=7,74

1,2%

15,7%

mnsatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) m Satisfecho (7 a 10)

Base = 807
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1.2 Influencia del Servicio

Desde que recibe el Servicio de Ayuda a Domicilio... Valoracién
Media

Titulares
Se siente usted mas seguro gracias a la atencion 1f% 791
que se le presta con este servicio 12,8
Se siente usted mas tranquilo % 13, 1% es 29 . 791
. . Y%
Ha supuesto un beneficio para su familia f 379l 8% 175
%
Se siente usted mas acompariado [°* 15 59, I EEEE 776
S e o oo oo oon suvida -
desde que tiene este servicio % 158% 7,68
Ha mejorado en su autonomia e independencia 1[%  18,8% I s 756
Ha mejorado su estado de animo 46" 17.0% IS 5
Le ha servido para relacionarse con otras personas -, 18,3% _ 7,23
Su estado de salud, en general, ha mejorado [HE6  248%  IGe % I 706

BEn desacuerdo (0 a 3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4 a 6) mDe acuerdo (7 a 10)

Base Titulares=670
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1.2 Influencia del Programa

El apoyo del Servicio de Ayuda a Domicilio le ha supuesto que...

Valoracién
Media
Cuidadores
Samionto superisn 5 atioads o o fomil S Teew
Ayuntamiento supervisa y atiende a su familiar .% 19,0% 7,54
Se encuentra usted mas satisfecho con su vida desde _
que tiene este servicio -’ 18,2% 7,34
Se siente usted mas acompariado [ille 20400 I 28 | 727
Hamejorado su estado de animo [l 19,79 I8 ose | 710
Dedica més tiempo para usted mismo [l 2349 I oo | 74
Le ha servido para relacionarse con otras personas - 30,1% _ 6,65
B En desacuerdo (0 a 3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4 a 6) = De acuerdo (7 a 10)

Base cuidadores = 137
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ll. INDICADORES CLAVES DE

GESTION ESTRATEGICA
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2.1 Conocimiento del Servicio

¢,Desde hace cuanto tiempo se beneficia del Servicio de Ayuda a Domicilio?

Menos de 1 ano

19,2%
Enrtre 1y 2 afios 18,8%

Entre 2 y 3 aflos 16,9%

14,6%

Entre 3y 5 aflos 18,3%

Entre 5 y 10 afios

Mas de 10 afios I 2.7%

No recuerda - 9,4%

Base = 807
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. AREA DE GOBIERNO
IMADRID. DE FAMILIA Y
SERVICIOS SOCIALES

QUOTA

2.1 Conocimiento del Servicio

Direccion General de Mayores y Atencion Sociall

Departamento de Programacion, Evaluacion y Desarrollo

Programa de Control de Calidad

¢ A través de quién conocio el Servicio de Ayuda a Domicilio?

Centros de Servicios Sociales || INEGE 36,1%
Familiares, amigos, vecinos, otros _ 35,4%

cuidadores

Centrode salud | 19,3%

Centrosde dia ] 1,9%

Centros municipales de mayores l 1,6%
Servicios de teleasistencia | 0,9%
Teléfono 010 | 0,6%

Cartel publicitario | 0,1%

otras | 0,9%

Ns/Nc Il 6.2%

Base =807
(Respuesta multiple)
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. AREA DE GOBIERNO Direccion General de Mayores y Atencion Social
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2.2 Adhesion al Servicio de Ayuda a Domicilio

¢,Cuales fueron los motivos que

¢Qué entidad cree usted que

les llevaron a solicitar el Servicio
de Ayuda a Domicilio?

gestiona el Servicio de Ayuda a
Domicilio?

Poder realizar las tareas del hogar _ 78,6% _ _
Ayuntamiento de Madrid _ 64,9%

Cuidadoy aseo personal
La entidad que lo presta . 14,9%

Por una situacion personal
sobrevenida

Comunidad de Madrid I 8,3%

Era una alternativa al ingreso en una 1 0%
institucion =7
Otra entidad | 0,7%
Apoyo al cuidador | 1,0%
of 1 0% Ns/Nc . 11,2%
ros ,0%
Base = 807
(Respuesta multiple) Base = 807
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2.3 Influencia en la institucionalizacion

¢,Cree usted que el apoyo del

Servicio de Ayuda a Domicilio le SR EESIeh g R C s lEle

de Ayuda a Domicilio ha evitado su

ha permitido seguir viviendo en su : : :
Ingreso en una residencia?

domicilio en mejores condiciones?

No 4,8%

No
37.2%

Si
62,8%

Si 95,2%

Base = 807 Base = 807
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2.4 Tipo de ayuda

¢, Qué tipo de ayuda a domicilio ha solicitado?¢ Qué tipo de ayuda a

domicilio ha recibido?

66,3%
Tareas del hogar
66,4%

24.4%
Mixta

24,7%

W Ha solicitado

- 10,0% m Ha recibido
Atencion personal
=

. 5,6%
. 5,8%

Otras

Base = 807
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2.5 Cumplimiento de objetivos

¢En qué medida cree usted que el Servicio de Ayuda a Domicilio cumple

los siguientes objetivos?

Valoracion
Media
Procurar las atenciones o cuidados 0.9%
domicilios
Permitir seguir viviendo en el 1%
condiciones

evitando situaciones de crisis 13,4% 1.5%
Potenciar la autonomia personal y la 1B%
SAD ’

oo rscncs J0 g

mincumple (0 a 3) Ni cumple ni incumple (4 a 6) mCumple(7 a 10) mNs/Nc

Base = 807
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lIl. INDICADORES CLAVES DE
GESTION DE CALIDAD DE

LOS RECURSOS SOCIALES
PARA MAYORES
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3.1 Estructura organizativa del programa del SAD

Satisfaccion con los aspectos referentes a la estructura organizativa del programa

Valoracion
Media

0

V%
oG o
Horario en que tiene lugar la prestacion % 16,79 EE@02% ] 7o
Comunicacion con os coordinadores antes g, 16,20 AN
incidencias : 7,57
Duracién de la prestacion Y 264% MG o
Frecuencia de la prestacion Il 265% NS
Horas mensuales HIFY130E% NG
Rotacion/cambio de los auxiliares - 30,7% _ 6,76
Faciidadpara consegull que se modifique : N
el servicio . Z2 b 7,07

mInsatisfecho(Oa 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) m Satisfecho (7 a 10) Base = 807

Estudio de satisfaccion de usuarios del
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3.2 Informacion sobre aspectos del servicio

¢Le han facilitado informacion sobre estos aspectos?

[y T T%
7,4%

1,4%
13.3%
70"/_ 76,4%
]

2.2%
14.2%
I 76.4%

Numero de horas concedidas g™’ 3%

13.3%
I 73,8%

mSj, al alta en el
Teléfono de contacto del coordinador E?‘?Ag% servicio

15.4%
I 73.7%

Nombre del coordinador del servicio 510/80’5% = Si, perono al alta
15.2%

_ 69,6%

4.2% ENo me han informado

5.8%
20.3%
— 68,5%
5’70/? Ns/Nc
20.8%

I 64,9%
Sistema de atencion de quejasy B 5,9% ’
'8,

i I S 9%
reclamaciones o 20.2%

Horario

Tareasincluidas en el servicio

[=]

é‘foo

Titularidad del servicioy entidad que lo
gestiona

Derechosy obligaciones de los
usuarios

.b.

Base = 807
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3.2 Informacion sobre aspectos del servicio

¢, Como le facilitaron esta

informacion?

Concretamente, ¢qué le

facilitaron?

Por escrito 42.8% _ _
Un folleto mfc_;r_matlvo 79.7%
del servicio
Verbalmente 37 8%
Un documento que
contiene informacion 71,3%
sobre el servicio
No informados 13,8%

Otros 3,8%
Ns/Nc 5,7%

Base =345
Base = 807 (personas a las que les han facilitado
(Respuesta multiple) informacion por escrito)
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3.2 Informacidn sobre aspectos del servicio

¢, Qué opinion le merece la informacidén que harecibido y recibe sobre el

servicio?

Satisfaccion media con lainformacion sobre el servicio= 7,87

0,4%

917% -

mnsatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) m Satisfecho (7 a 10) mNs/Nc

Base = 807
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3.3 Profesionales que desarrollan la actividad

Satisfaccion con los aspectos relativos a los coordinadores y

ayudantes de coordinacion Valoracion
Media
0.1
Trato y actitud 8,14
0,3%
0,6%
Empatia 8 o
0,p%
mInsatisfecho(0Oa 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) m Satisfecho (7 a 10) mNs/Nc
Base = 807
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3.3 Profesionales que desarrollan la actividad

Satisfaccion con los aspectos relativos a las auxiliares

Valoracion

Media

Higiene 8,43

Trato y actitud 841

0,
Competenciatécnica 8,33
Empatia (i 8,32
1.2%
mnsatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) m Satisfecho (7 a 10) mNs/Nc

Base =807

Estudio de satisfaccion de usuarios del
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. AREA DE GOBIERNO Direccion General de Mayores y Atencion Sociall
m IMADRID. DE FAMILIA Y Departamento de Programacion, Evaluacion y Desarrollo
SERVICIOS SOCIALES

Programa de Control de Calidad

3.4 Identificacion de los profesionales

Cuando su coordinadora acude a su ¢Ha identificado el anagrama

domicilio, ¢le muestra alguna tarjeta del Ayuntamiento de Madrid en
identificativa? el uniforme de su auxiliar?

Si, habitualmente 54,8%

Solo lo mostro al

L . 21,2%
inicio del servicio

7,2%

Base =807

No he visto nunca
su tarjeta
identificativa

Ns/Nc 17,3%

Base = 807

Estudio de satisfaccion de usuarios del
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3.5 Relacion calidad-precio

.. ; Cudl es su valoracion
¢ Conoce el coste del servicio? N : )
relacion calidad-precio?

Valoracién media

relacién calidad-precio = 7,80

1“

m Insatisfecho(0a 3)

ENi satisfecho niinsatisfecho (4 a 6)

Base = 807 m Satisfecho (7a 10)

Base =378

Estudio de satisfaccion de usuarios del
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Direccion General de Mayores y Atencién Social

. AREA DE GOBIERNO P -
IMADRID. DE FAMILIA Y Departamento de Programacion, Evaluacion y Desarrollo
SERVICIOS SOCIALES Programa de Control de Calidad

3.6 Satisfaccion tras el programa

Valoracion de la satisfaccidn respecto a la cobertura de expectativas y la

mejora en la calidad de vida una vez realizado el programa

6%
Mejora en la calidad de vida 9,4 SatiS_faCCién
Media= 7,98
0|4% . -
Cobertura de expectativas Satisfaccion
7, Media=7,97
mInsatisfecho (0 a 3) Ni satisfechoni insatisfecho(4a 6) mSatisfecho(7a 10)  mNs/Nc

Base = 807

Estudio de satisfaccion de usuarios del
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IV.INDICADORES CLAVES DE

FIDELIZACION Y CAPTACION
DE NUEVOS USUARIOS

Estudio de satisfaccion de usuarios del

Servicio de Ayuda a Domicilio 27
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Programa de Control de Calidad

4.1 Quejas / reclamaciones

¢Ha interpuesto alguna queja durante el transcurso del servicio?

Por favor, indiqueme el contenido de dichas quejas.

Base = 807

Cambio de auxiliar (empresa) [ NG 24.1%

Prestacion inadecuada del servicio (auxiliares) [ NG 20,4%
Cambio de horarios (empresa) [l 9,3%

Modificacion no atendida de cambio de horario (empresa) [l 5,6%

Otros | NG 42,6%

Base =54

Estudio de satisfaccion de usuarios del
QUOTA Servicio de Ayuda a Domicilio
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4.1 Quejas / reclamaciones

¢Le han contestado?

Base =54

Por favor, valore su grado de satisfaccion con el proceso de

interposicién de quejas, su tramitacion, resolucioén,...

[ Valoracién general = 5,96 ]
25,9% 57,4%
N |nsatisfecho(Oa 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) m Satisfecho (7a 10)

Base = 54

Estudio de satisfaccion de usuarios del
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4.2 Indicador de satisfaccion global de usuarios

En general y teniendo en cuenta toda su experiencia con el Servicio de Ayuda a

Domicilio, ¢cual es su grado de satisfaccion general?

[ Valoracion general media del servicio= 8,29 }

mInsatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) m Satisfecho (7 a 10)

Base =807
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4.3 Participacion futuray grado de recomendacion

¢ Volveria a solicitar el servicio ¢, Recomendaria usted este
si fuese posible? servicio?

Base = 807 Base = 807

Estudio de satisfaccion de usuarios del
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V. SUGERENCIAS DE MEJORA
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- AREA DE GOBIERNO
‘MADRID, DE FAMILIA Y
SERVICIOS SOCIALES

5.1 Sugerencias de mejora

Direccion General de Mayores y Atencion Sociall
Departamento de Programacion, Evaluacion y Desarrollo
Programa de Control de Calidad

¢ Tiene alguna sugerencia de
mejora?

¢, Cudl?

Base = 807

Ampliartiempo de servicio
Menos rotacion

Adaptarhorario a necesidades
Restitucion de tiempo de servicio

Mayor cualificacion del personal

Mas personal/Que nunca falte
asistencia
Mayorrapidez de respuestaa
requerimientos
Mayor control del horario del
personal

No cambiartanto los horarios

Precio/Que seaigual paratodoslos
beneficiarios
Mas asistencia en labores
concretas

Otras

PN 39,4%
N 30,5%
M 11,7%

W 8,0%

N 70%

B 47%

B 42%

B 42%

I 33%

1 23%

| 23%

| 1,4%

Base =213

Estudio de satisfaccion de usuarios del
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VI. DATOS DE CLASIFICACION
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. ' AREA DE GOBIERNO
IMADRID. DE FAMILIA Y
SERVICIOS SOCIALES

6.1 Perfil del entrevistado

Direccion General de Mayores y Atencion Sociall
Departamento de Programacion, Evaluacion y Desarrollo

Programa de Control de Calidad

Género

¢, Qué relacion tiene usted
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7.1 Resumen y conclusiones

v'Cerca de un 92,5% de los entrevistados cree que el Servicio de Asistencia a Domicilio cumple el
objetivo global de los Servicios Sociales del Ayuntamiento de Madrid de permitir que la persona
mayor viva en su domicilio en mejores condiciones.

v'Particularmente, un 67% de los titulares del servicio consultados afirma que, gracias a este
servicio, “se siente mas franquilo” y que “se siente mas sequro”.

v'Todo ello supone que el 95% de los participantes en el Servicio se muestre satisfecho o muy
satisfecho con la cobertura de sus expectativas previas y con la mejora en su calidad de vida que
le ha supuesto participar en él.

vEl 27% de los entrevistados plantea sugerencias de mejora, entre los que destaca el servicio
(30% de los casos) y la solicitud de rotacion de los profesionales (30% de los casos).

Estudio de satisfaccion de usuarios del
QUOTA Servicio de Ayuda a Domicilio 37




DE FAMILIA Y Departamento de Programacion, Evaluacion y Desarrollo

@ 'MADR'D AREA DE GOBIERNO Direccion General de Mayores y Atencion Sociall
‘ Bl SERVICIOS SOCIALES Programa de Control de Calidad

7.1 Resumen y conclusiones

v’ Existe un elevado nivel de satisfaccion:

- La practica totalidad de los entrevistados afirma estar satisfecho con su experiencia en el
Servicio de Ayuda a Domicilio, cifrandose su satisfaccion media en un 8,3 sobre 10.

- Todos los aspectos del Programa analizados (informacion previa, proceso de solicitud e
ingreso, estructura organizativa, profesionales que dirigen el grupo, entre otros) son valorados
satisfactoriamente por al menos el 85% de los entrevistados.

- Ademas, los asistentes al Programa presentan elevadas tasas de fidelidad y recomendacion
(97%).

- Todo ello provoca que unicamente un 6% de los participantes en el estudio afirme haber
interpuesto alguna queja o reclamacion durante el servicio.
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7.1 Resumen y conclusiones

v' El género de los consultados con el beneficiario del servicio no influyen significativamente en las
percepciones de los entrevistados, sin embargo, respecto al parentesco de los entrevistados ,en
general, los hijos/as de los titulares del servicio son algo mas criticos con el servicio ofreciendo
valoraciones algo mas reducidas que los propios beneficiarios y otros familiares de estos.
v'Especialmente, esto sucede en lo referente a :

-Satisfaccién Global

- Rapidez del proceso de adjudicacion

- Influencia del Programa en la vida cotidiana

-Cumplimiento de objetivos del servicio (excepto en lo que respecta a evitar la institucionalizacion)
-Valoracion de profesionales

-Cobertura de expectativas

-Mejora en la calidad de vida

Estudio de satisfaccion de usuarios del

Servicio de Ayuda a Domicilio



iGRACIAS POR SU ATENCION!

. AREA DE GOBIERNO
lMADRID, DE FAMILIA Y
SERVICIOS SOCIALES | [STTeS oA




