QUOTA

AREA DE GOBIERNO

ﬁ iMADRID. DE FAMILIA Y
SERVICIOS SOCIALES

Estudio de satisfaccion de usuarios del
Servicio de Teleasistencia Domiciliaria

Septiembre 2012

Estudio de satisfaccion de usuarios del

Servicio de Teleasistencia Domiciliaria



. AREA DE GOBIERNO Direccion General de Mayores y Atencién Social
E IMADRID. DE FAMILIA Y Departamento de Programacién, Evaluacién y Desarrollo
SERVICIOS SOCIALES Programa de Control de Calidad

Indice

0. Ficha Técnica y caracterizacion de la muestra

1. Indicadores claves de impacto en la calidad de vida del usuario

2. Indicadores claves de gestidon estratégica

3. Indicadores claves de gestion de calidad de los recursos sociales para
mayores

4. Indicadores claves de fidelizacion y captacién de nuevos usuarios

5. Sugerencias de mejora

. Estudio de satisfaccion de usuarios del
QUOTA Servicio de Teleasistencia Domiciliaria 2




. 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

0. FICHA TECNICAY

CARACTERIZACION DE LA
MUESTRA

Estudio de satisfaccion de usuarios del

Servicio de Teleasistencia Domiciliaria 3



. AREA DE GOBIERNO Direccion General de Mayores y Atencion Sociall
@ ‘MADRID. DE FAMILIA Y Departamento de Programacion, Evaluacion y Desarrollo
SERVICIOS SOCIALES Programa de Control de Calidad

0. Ficha Técnicay caracterizacion de la muestra

Beneficiarios del Servicio de Teleasistencia Domiciliaria del Ayuntamiento

de Madrid incluidos en la base de datos facilitada por la Direccién General
= UNIVERSO -, : . . . .

de Mayores y Atencion Social y que disponian de numero de teléfono

(109.145 registros)

_ 700 entrevistas lo que supone la obtencién de un error muestral del 3,77%
= 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, Personaliay Servicios de Teleasistencia) y por distrito municipal

» SELECCION DE INFORMANTES

» TECNICA DE RECOGIDA DE
INFORMACION

= FECHAS DE RECOGIDA DE .
NG Del 20 al 25 de septiembre de 2012 |

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

Entrevista telefonica asistida por ordenador mediante sistema CATI |
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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?

Valoracion media (escala 0 a 10) = 7,95

M Insatisfecho (0 a 3) © Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10) = Ns/Nc
Base = 700
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1.2 Influencia del Servicio

Desde que recibe el Servicio de Teleasistencia Domiciliaria...

Valoracién
Media (0-10)
0,1%
] 0,4%
i (Pt pere = 70 s e 805
atencidn que le presta este servicio 8.0% 1% 8,21
0,3%

naependenca e < S mes 0
independencia 1.4% 16.3% % 7,59

Se encuentra mas satisfecho con su o
vida desde quetiene este servicio 3% 7,66

mejorade o en genersl b g w L mes o
mejorado 2 22,6% 4% 7,34

145 17.4%

Le ha servido para relacionarse con I
otras personas 1.4% 26,9% 4% 7,39
mEn desacuerdo (0 a 3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4 a 6) mDe acuerdo (7 a 10) Ns/Nc
Base =700
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ll. INDICADORES CLAVES DE

GESTION ESTRATEGICA
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2.1 Conocimiento del Servicio

¢ A través de quién conocio el Servicio de Teleasistencia Domiciliaria (TAD)?

Familiares, amigos, vecinos, otros cuidadores

Ayuntamiento - 20,0%

Centro de salud (a través de médicos, enfermeras) [ 14,4%

010 (lamada proactiva) | 1,7%

Centros municipales de mayores | 1,4%
Centros de dia | 1,3%

Folletos | 0,3%

Pagina Web municipal madrid.es | 0,3%

NsiINe [ 6.7%

Base =700
(Respuesta multiple)
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2.2 Adhesidon al Servicio

¢, Con qué frecuencia recibe usted /el

o z . )
titular la llamada del Servicio de TAD? ¢Cual es el motivo de la llamada:

Llamadas de seguimiento
Varias veces a la semana - 39,7%

Diariamente I 3,0%

Semanalmente

Quincenalmente I 2,6% Llamadas de cortesia I 2,1%
Diez dias |2,3%

Ofra frecuencia | 0,6%
Llamadasde

0
mantenimiento de agenda | 1,6%

No sabe/No contesta | 0,5%

Base =700 Base =700
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2.2 Adhesidon al Servicio

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

¢, Qué organismo cree usted que gestiona el Servicio de TAD?

Ayuntamiento de Madrid

Comunidad de Madrid

g~

0,7%

Otra entidad

Ns/Nc

Base =700
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2.3 Influencia en la institucionalizacion

¢,Cree usted que el apoyo del En su caso, ¢sin el apoyo del
Servicio de TAD le ha permitido Servicio de TAD habria tenido que
seqguir viviendo en su domicilio en dejar de vivir en su domicilio y
mejores condiciones? buscar otras opciones?

Base =700 Base =700
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2.4 Cumplimiento de objetivos

¢En qué medida cree usted que el Servicio de TAD cumple los siguientes

objetivos?
Valoracién
Media (0-10)
Servicio disponiblea o
cualquier hora del di ? 0,4 Yo 8,17
: 63% !
Proporcionar compaiiia,
seguridad y tranquilidad al 0.,4% 7,99
beneficiarioy sus familiares
0,3%
Proporcionar atencién
inmediata y adecuadaante 1% 812
situaciones emergencia con ’ )
ersonal especializado
b b 0,1%
Prevenir situaciones de
riesgo porrazones de edad, 0 0
discapacidad, dependencia o 8'6 %o 016 Yo 7,96
soledad 0,1%
Potenciar la autonomia 0 0
personal 13'9 %o '9 0 7,76
0,4%

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

Estudio de satisfaccion de usuarios del
QUOTA Servicio de Teleasistencia Domiciliaria 13




. 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

QUOTA

lIl. INDICADORES CLAVES DE
GESTION DE CALIDAD DE

LOS RECURSOS SOCIALES
PARA MAYORES
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3.1 Estructura organizativa de la prestacion

Satisfaccion con los aspectos referentes a la estructura organizativa del

Valoracion
PO el Media (0-10)
Funcionamiento de los
dispositivos de ,49 6% 8,33
Teleasistencia
0,1%

Rapidez en la atencién de 0 o 8,18

las llamadas 7,0% 5,9%

0,1%
Rapidezen el 8 22

desplazamiento de una ,9% 13,0% :

unidad mavil a su domicilio

0,4%

M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) Il Satisfecho (7 a 10) Ns/Nc
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3.1 Estructura organizativa de la prestacion

¢,Ha sufrido alguna averia con el servicio?

Ns/Nc
0,69

Base = 700
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3.1 Estructura organizativa de la prestacion

¢ Esta averia impedia la comunicacion con el servicio?

Base =110
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3.1 Estructura organizativa de la prestacion

Desde que notificaron la averia, ¢cuanto tiempo tardaron en repararla?

Menos de 24 horas 81,8%

Entre 24 y 48 horas 18,2%

Base = 88
(averias que impiden la comunicacion)
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3.2 Informacion sobre aspectos del servicio

¢Le han facilitado informacion sobre estos aspectos?

(% Si)

Organismo que gestiona el Servicio 76,9%

Derechos y obligaciones de los usuarios _ 75,3%

Prestamones/funcpngsmclwdas en el _ 74,4,

servicio
reclamaciones

Servicio de asesoramiento telefonico en

materia juridica, economica,socialy 70,7%

psicologica

Base =700
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3.2 Informacion sobre aspectos del servicio

Satisfaccion con los aspectos referentes a la informacion facilitada por el TAD

Valoracién
Media (0-10)
Veracidad de la o
informacion 2% 7,87
0,2%
Sencillezdell
enciezaela | 13,0% 3% 7,65
informacion
0,3%
Facilidad de 15,1% 2% 7,68
comprension
M |nsatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10) Ns/Nc
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QUOTA Servicio de Teleasistencia Domiciliaria 20




- AREA DE GOBIERNO
IMADRID, DE FAMILIA Y
SERVICIOS SOCIALES

Direccion General de Mayores y Atencién Social
Departamento de Programacion, Evaluacion y Desarrollo
Programa de Control de Calidad

3.2 Informacion sobre aspectos del servicio

¢,Ha solicitado en alguna ocasion
el servicio de asesoramiento
teleféonico?

Base =700

¢Atendieron su consulta?

Base =104

¢,Cuadl es su grado de satisfaccion con el
asesoramiento recibido?

% ),4%

M Insatisfecho (0a 3) Nisatisfecho niinsatisfecho (4 a 6)
Il Satisfecho (7a 10) Ns/Nc Base = 103
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3.2 Informacidn sobre aspectos del servicio

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

Servicio de TAD?

Valoracion media (escala 0 a 10) = 7,86

M Insatisfecho (0 a 3) I Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10) © Ns/Nc

Base =700

. Estudio de satisfaccion de usuarios del
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3.3 Utilizacion del servicio

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

Programa de Control de Calidad

Hallamado al Servicio de
Teleasistencia Domiciliaria alguna vez?

Base = 700

¢,Cual hasido el motivo de su llamada?

Problemas de salud
/accidentes /urgencias

Notificacion de ausencia

Saludar/Confirmar que todo
va bien/Devolver llamada

Consultas /dudas

Notificacion de averia en el
servicio

Verificar funcionamiento del
servicio/ Probarlo

Otros

Base = 303

Estudio de satisfaccion de usuarios del

Servicio de Teleasistencia Domiciliaria
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3.4 Profesionales que desarrollan la actividad

Valoracion de los profesionales que desarrollan la actividad

Valoracion
Media
(0a10)
0 0,
Trato y amabilidad

dispensada 1. 8,66

0,1%
Empatia 3 8,63

Competenciatecnica/
aptitudes adt_ecuadas a 39 8.57
las funciones
desarrolladas

0,3%
Capacidad de resolucion
de problemas

o 859

’

mnsatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) m Satisfecho (7 a 10) Ns/Nc
Base =700

Estudio de satisfaccion de usuarios del
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3.5 Satisfaccion tras el programa

Valoracion de la cobertura de expectativas una vez recibido el Servicio de TAD

Valoracién media (escala 0 a 10) = 8,25

Base = 700

Valoracion de la mejora en la calidad de vida una vez utilizado el Servicio de TAD

Valoracién media (escala 0 a 10) = 8,08

Base = 700

M |nsatisfecho (0O a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) ™ Satisfecho (7 a 10) Ns/Nc
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IV.INDICADORES CLAVES DE

FIDELIZACION Y CAPTACION
DE NUEVOS USUARIOS
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4.1 Quejas / reclamaciones

¢,Ha interpuesto alguna queja
o incidencia durante el
transcurso del Servicio?

¢Le han contestado?

Base =6

Por favor, valore su grado de satisfaccion con el

proceso de interposicion de quejas, su tramitacion,
resolucion,...

Valoracién media (escala 0 a 10) = 6,83

(0} 0,

M Insatisfecho (0a 3) Nisatisfecho niinsatisfecho (4 a 6)
W Satisfecho (7a 10) Ns/Nc Base = 6
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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 TAD, ¢cual es

su grado de satisfaccion general?

Valoracion media (escala 0 a 10) = 8,45

M Insatisfecho (0 a 3) I Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10) © Ns/Nc

Base = 700
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4.3 Participacion futuray grado de recomendacion

¢cVolveria a solicitar el Servicio de ¢, Recomendaria usted este

TAD si fuese posible? Servicio?

No
0,7%

No
1,0%

Base =700 Base =700
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V. SUGERENCIAS DE MEJORA
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5.1 Sugerencias de mejora

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

Programa de Control de Calidad

¢ Tiene alguna sugerencia de mejora?

Base = 700

Menos rotacién / cambio de
personal

Mayor rapidez de respuesta
telefdnica

Servicio de ambulancia

Mas frecuencia de llamadas (para
saludar, recordar medicacion,...

Mejor atencién / Trato / Mayor

implicacién /Preocupacién del...

Sugerencias relativas a otros
Servicios

Otras

5,0%

20,0%

10,0%

10,0%

10,0%

25,0%

40,0%

Base = 20
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