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0. Ficha técnica y caracterizacion
de la muestra
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Analisis e InvestigacionS.L. 0. I ° FICha tecnlca

Beneficiarios del Servicio de Productos de Apoyo incluidos en la base de datos
facilitada por la Direcciéon General de Personas Mayores y Servicios Sociales, y que
disponian de numero de teléfono (584 registros)

Tamano y error muestral

248 entrevistas lo que supone la obtencion de un error muestral de +4,82% (para un
intervalo de confianza al 95,5% y bajo el supuesto de maxima indeterminacion donde

p=g=0,5)

Seleccion de informantes

Censal sobre la base de datos de usuarios.

Técnica de recogida de la informacion

Entrevista telefonica asistida por ordenador mediante sistema CATI.
Fechas de recogida de la informacion

Del 3 al 10 de octubre de 2017

Trabajo realizado por:

SIGMA DOS Analisis e Investigaciéon - www.sigmados.com
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http://www.sigmados.com/

SIGMADOS

Anlisi  Investigacions. 0.2. Caracterizacion de la muestra

Interlocutor de la encuesta

Soy la persona usuaria del servicio

Soy el cuidador principal y convivo con la persona
usuaria

Soy el cuidador principal aunque no convivamos
juntos

Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de Productos de Apoyo

57

137

54

21,8%

55,2%

Base=248
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|. Solicitud e ingreso en el
programa
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Satisfaccion con la rapidez de adjudicacidén del servicio de Productos
de Apoyo

¢{Como se encuentra de satisfecho con la rapidez del proceso desde que solicitd el Servicio

de Productos de Apoyo hasta que le notificaron su concesion?

Valoracion de la rapidez del proceso desde la o
. . . . .’ o
solicitud del servicio hasta su concesion % 18,5%

7,97

® Insatisfecho (0-3) Ni insatisfecho ni satisfecho (4-6) m Satisfecho (7-10) Ns/nc

Base=248
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2. Cumplimiento de objetivos y
notoriedad
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Notoriedad

¢Codmo conocio el Servicio de Productos de Apoyo?

2017
Centros municipales de Servicios Sociales 60,9%
Familiares, amigos, vecinos, otros cuidadores 19,8%
Centro de salud (a través de médicos, enfermeras...) 7,3%
Servicio de Ayuda a Domicilio 5,2%
010 2,4%
Servicios de Teleasistencia 1,2%
Web municipal 1,2%
Centro de dia 0,8%
Centros municipales de mayores 0,8%
Otras 1,6%
Ns/Nc 4,0%

Base=248
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Notoriedad

¢Qué entidad cree usted que gestiona el servicio de Productos de Apoyo?

Ayuntamiento de Madrid I 3

8,1%
Comunidad de Madrid - '
munidad de ri 6.4%

_. 4,0%

0,7%

76,9%

La entidad que |o presta

_l 2,4%
1,7%

e I 2.2

| 4,2%

Otra entidad: Anotar respuesta

w2017 2014

Base 2017 = 248
Base 2014 = 295
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Cumplimiento de objetivos

¢En qué medida cree usted que el Servicio Productos de Apoyo cumple los

siguientes objetivos?

Facilitar la permanencia en el domicilio 9 93,9% 0,8% 8,97
Prevenir problemas de salud deribados de la inmovilizacion £ 10,9% 8,07
Facilitar la autonomia funci9nal <.an .Ias actividades basicas de la 14,6% 7.93
vida diaria
Facilitar las tareas de cuidados personales ) 4, 8,77
Mejorar la calidad de vida del cuidador 8,53
® Incumple (0-3) Ni cumple ni incumple (4-6) = Cumple (7-10) NS/NC
Base=248
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3. Impacto en la calidad de vida del
usuario
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Influencia del servicio

Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios

Ha mejorado en su autonomia |14 24,6% 56,1% 3,5 6,75

31,6% 47,4% 6,23

78,9% 5, 8,04

36,8% 31,6% 5,28

Ha mejorado en su estado de animo 12,3%
Se siente usted mas apoyado
Se siente usted mas tranquilo | [2Jef/4 7,28
Se siente usted mas seguro gracias a la atencion que se le presta con este servicio
Se encuentra usted mas satisfecho con su vida desde que tiene este servicio

Ha mejorado su relacion con sus cuidadores

Su estado de salud, en general ha mejorado

Ha supuesto un beneficio para su familia

71,9% 5, 7,85

GLOBALMENTE ESTE SERVICIO HA MEJORADO SU CALIDAD DE VIDA 14,0% 70,2% 7,42

® Desacuerdo (0-3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4-6) ® De acuerdo (7-10) NS/NC
Base=248
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Influencia del servicio

Influencia del servicio en la vida cotidiana de los cuidadores

24,0% 542% 6,99
22,9% 56,3% 6,84

Dedica mas tiempo para usted mismo

Ha mejorado en su estado de animo

Ha mejorado su salud

28,6% 6,64
I 4, I % 7y88

Se siente usted mas apoyado

Se siente usted mas tranquilo 14,1% 76,0% 4, 7,99
Se siente usted mas seguro gracias a que el Ayuntamiento supervise el servicio 10,99 82,3% 3,6 8,44

Ha mejorado la calidad de los cuidados que presta a su familiar |2,0 8,28

B Desacuerdo (0-3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4-6) B De acuerdo (7-10) NS/NC

Le ha servido para relacionarse con otras personas 522

Ha supuesto un beneficio para su familiar

GLOBALMENTE ESTE SERVICIO HA MEJORADO SU CALIDAD DE VIDA

Base=248
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4. Caracteristicas técnicas de los
Productos de Apoyo
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Caracteristicas de los Productos de Apoyo

Grado de satisfaccion respecto a las siguientes caracteristicas del Producto de

Apoyo del que dispone en su domicilio

Calidad del producto en general 13,7% 8,24
Estado de conservacion (pintura, 6% 1.7% 84.3% 2.49 8,43
cableado...)

Imagen de producto moderno y actual 20,6% 7,74

Funciones y prestaciones que ofrece la 13.3% 81.9% 1,6% 830
ayuda '

Estabilidad y seguridad del producto |I,2% 8,9 8,48

Ligereza en su movilidad 18,1% 7,70

Facilidad de uso 8,40

Facilidad de limpieza % 8,9% 836

® Insatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) | Satisfecho (7-10) NS/NC
Base=248
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Caracteristicas de los Productos de Apoyo

{Considera que el Producto de Apoyo que dispone en su domicilio le aporta lo

que usted necesita de una ayuda de este tipo!

Satisfaccion con el producto segin la % 12.9% 8,35
necesidad de ayuda necesitada °ee
¥ |nsatisfecho (0-3) Ni insatisfecho ni satisfecho (4-6) H Satisfecho (7-10) Ns/nc
Base=248
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5. Evaluacion de los procesos del
servicio
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5. |. Evaluacion de los procesos del
servicio - Instalaciéon
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Instalacion

Grado de satisfaccion con el estado de limpieza del producto en el momento de

la instalacion

93,2%

1,4%
Satisfaccion con el estado de limpieza en el
momento de la instalacion o
‘o

¥ Insatisfecho (0-3) Ni insatisfecho ni satisfecho (4-6) | Satisfecho (7-10) Ns/nc

Base=75

¢El técnico que realizo la instalacion tuvo necesidad de adecuar el sistema

eléctrico de su domicilio (enchufe, cableado o transformador) a las necesidades
del producto de apoyo!

{El técnico que realizoé la instalacion tuvo necesidad
de adecuar el sistema eléctrico de su domicilio
(enchufe, cableado o transformador) a las
necesidades del producto de apoyo?

5,3% 86,7% 8,0%

Si, adecud el sistema eléctrico
® No tuvo necesidad de adecuar el sistema eléctrico porque era apropiado a la instalacion
H No realizé la adecuacion del sistema eléctrico, tuvimos que hacerlo nosotros (Especificar observaciones)
Ns/Nc
Base=7/5
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Instalacion

Grado de satisfaccion con los diferentes aspectos de la instalacion

Inmediatez de la instalacion 88,0% 6,7% 919

Proceso de instalacion 3% 5

6,7% 9,07

Examen de las necesidades del ususario por

parte del terapeuta 53 ks 8,76
Pamen el oo prpre sl rvev (B s
Profesionaldiad delos operarios ,3% 85,3% 8,0% 9,06
W |nsatisfecho (0-3) Ni insatisfecho ni satisfecho (4-6) | Satisfecho (7-10) Ns/nc
Base=75
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Instalacion

Grado de satisfaccion con los diferentes aspectos de la instalacion

Informacién sobre el funcionamiento del 919
producto ’
Informacién sobre el‘ffmcionamiento del 88,0% 8,88
servicio
Demostracion de uso 9,27
H Insatisfecho (0-3) Ni insatisfecho ni satisfecho (4-6) | Satisfecho (7-10) Ns/nc
Base=75
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5. 2. Evaluacion de los procesos del
servicio — Seguimiento de los
usuarios
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Seguimiento

Visita de seguimiento anual: ;Le visitan anualmente para evidenciar en su

domicilio el buen funcionamiento del servicio?

No, solo me ha
visitado algunos
afos

No, nunca

Ns/Nc
4,6%

Si, me ha visitado

todos los anos
desde que recibo
el servicio
81,6%

Base=174
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Seguimiento

Visita de seguimiento anual: ;Qué opinidon le merece el seguimiento que se realiza

del servicio de Productos de Apoyo!?

Examen (del terapeuta) del estado del usuario 8,3% i
Examen (del terapeuta) del estado de los 71% 48,1% 7,73
productos de apoyo
e ot )ttt e B 766
Valoracion global del seguimiento anual 9,0% 53,8% 7.88
H Insatisfecho (0-3) Ni insatisfecho ni satisfecho (4-6) | Satisfecho (7-10) Ns/nc
Base=156
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5. 3. Evaluacién de los procesos del
servicio — Atencién Telefénica
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Atencion telefonica - Teléfono 900

Grado de satisfaccion con el servicio prestado a través de la linea 900

Satisfaccion con el servicio

O,
prestado a través de la linea 900 e

8,23

B |nsatisfecho (0-3) Ni insatisfecho ni satisfecho (4-6) M Satisfecho (7-10) Ns/nc

Base=84
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5. 4. Evaluacién de los procesos del
servicio — Averias
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Averias

¢(Ha tenido que llamar al servicio de averias? ;En cuantas ocasiones!?

Una vez
19,0%

as de una vez

Base=248
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Averias
¢Su averia/s se resolvio en el ¢Cuanto tiempo se quedo
dia? sin el producto?
Ns/Nc 10h o mas -
Algunas veces 19,0% menos de
0, — % ’
15,9% 24h
19,0%
No, nunca =
8,0% horas.
- 4,8%
Si, siempre 48h o mas 24h o mas
69,3% - menos de - menos de
72h 48h
23,8% 33,3%
Base=88 Base=21
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Averias

Grado de satisfaccion con aspectos relativos al servicio de averias

La atencion prestada a través del o :
% 5,7

servicio de averias 8,73
La resolucion de la averia % ,8% 8,73
® [nsatisfecho (0-3) Ni insatisfecho ni satisfecho (4-6) | Satisfecho (7-10) Ns/nc
Base=88
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6. Evaluacion de los profesionales

equidad, derechos
Estudio de satisfaccidon de usuarios del Servicio de Productos de Apoyo ﬁ ‘ sociales y empleo MAD RI D



SIGMADOS

Analisis e InvestigacionS.L.

Profesionales

Grado de satisfaccion con aspectos relativos a los profesionales (técnicos

operarios y terapeutas ocupacionales) que intervienen en el servicio de
productos de apoyo

Trato y actitud 9,05
Competencia técnica | 9,02
Profesionalidad 9,03
o o a4
¥ |nsatisfecho (0-3) Ni insatisfecho ni satisfecho (4-6) | Satisfecho (7-10) Ns/nc
Base=248
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/. Valoracién calidad-precio
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Calidad-Precio

¢Conoce el coste del servicio de Productos de Apoyo!?

Base=248
pratuiicievoagavimll | ST 3,10
M Insatisfecho (0-3) Ni insatisfecho ni satisfecho (4-6) M Satisfecho (7-10) Ns/nc

Base=157
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8. Experiencia
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Experiencia

Grado de satisfaccion con la cobertura de expectativas y con el servicio general

Cobertura de expectativas Wi 8,50
Satisfaccion global 8,64
W |nsatisfecho (0-3) Ni insatisfecho ni satisfecho (4-6) M Satisfecho (7-10) Ns/nc
Base=248
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Sugerencias

¢ Tiene alguna sugerencia de mejora sobre el servicio de Productos de Apoyo del

Ayuntamiento!? ;Cual?

Renovar y aumentar
equipos(estructura cama/
Colchones)

38,8%

Mejora del disefo y
caracteristicas de los
productos de apoyo

Rapidez a la hora de gestionar
y adjudicar el servicio

Mejorar tiempo entre
revisiones

Mas personal I 5,0%

Mejorar el trato del personal I 2,5%

Otros 5,0%

Base=248 Base=80

equidad, derechos
Estudio de satisfaccidon de usuarios del Servicio de Productos de Apoyo ﬁ ‘ sociales y empleo MAD RI D




SIGMADOS

Analisis e InvestigacionS.L.

Influencia del servicio de Productos de Apoyo

¢El Apoyo del servicio prestado a traveés

¢Cree usted que recibir el servicio de de la Cama/grua ha evitado el ingreso
Productos de Apoyo le ha permitido en una residencia?

seguir viviendo en su domicilio en
mejores condiciones?

equidad, derechos
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Grado de recomendacion

¢Seguira o volvera a usar el

servicio en caso de necesitarlo? Recomendaria usted este servicio?

No Ns/Nc

No Ns/Nc 04%  0.8%

0,4% 1,2%

Base=248
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9. Reclamaciones
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Reclamaciones

¢Ha interpuesto alguna queja o incidencia durante el transcurso del servicio!?

Contenido de las quejas

Servicio de averias

El trato de un auxiliar

No necesita la grua

El colchdn de la cama no llega

La grua no se adapta las necesidades
BASE

iLe han contestado a la queja que
presentd por escrito!?

Por escrito Si 100,0%

iLe solucionaron telefénicamente el
problema de la queja que presenté por Si 60,0%
teléfono?

Telefénica

*Respuesta multiple

equidad, derechos
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| 0. Datos de clasificacion
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Datos de clasificacion

Género del titular del servicio : -
Edad del titular del servicio

Menos de 60 ahos 2,4
Entre 60 y 69 anos 2,8
Mujer Entre 70 y 79 afios 14,9
68,5
80 y mas anos 79.8

Base=248
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