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caracterizacion de la
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Emergencia. Departamento de Programacion, Evaluacion y Desarrollo

0.1. Ficha técnica

Beneficiarios de Apartamentos municipales incluidos en la base de datos facilitada por la
Direccidon General de Mayores, Atencién Social, Inclusidén Social y Atencidn a la Emergencia.

Tamano y error muestral

79 entrevistas lo que supone la obtencién de un error muestral del 4,52% (para un nivel de
confianza del 95,5% y bajo el supuesto de maxima indeterminaciéon donde p=qg=0,5)

Se ha entrevistado, por tanto, al 84% de las 94 plazas ocupadas en el momento de la evaluacidn
(88,9% de los residentes en Retiro y 82,1% de los residentes en San Francisco - Jerte).

Seleccion de informantes

Censal en los dos Apartamentos municipales (Retiro y San Francisco — Jerte).

Técnica de recogida de la informacion

Entrevista personal. En el caso del centro San Francisco — Jerte, las encuestas personales fueron
complementadas con encuestas telefdnicas.

Fechas de recogida de la informacion

30y 31 de marzo de 2015 (encuestas presenciales) y 11- 22 de mayo de 2015 (encuestas
telefénicas)

Trabajo realizado por:

QUOTA RESEARCH, S.A
www.quotaresearch.com
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Indicadores de impacto en la

calidad de vida del usuario
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ﬁ 1.1. Notoriedad del Ayuntamiento de Madrid

iMADRID,’

¢ Qué empresa, entidad o administracion cree que es la titular de estos

Apartamentos?

Ayuntamiento de Madrid

Comunidad de Madrid

La entidad que lo presta (ASER o
EULEN)

0,0%
Otra entidad | ,0%
,0%

3,8%
Ns/Nc | ,0%
5,5% Base Retiro: 24

Base San Francisco: 55
Base Total: 79

B TOTAL M Retiro [71San Francisco
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ﬁ 1.2. Indicadores de impacto en la calidad de vida del usuario

]MADRID.’ Influencia del servicio en la vida cotidiana al residir en los

Apartamentos

Valoracion
Media

Ha mejorado en su autonomia e independencia ! 17,7% 79,7% 797
2,5%
Ha mejorado su estado de animo !7,6% 88,6% 8,39
3
Se siente usted mas apoyado I7,6% 87,3% 8,58
3

,8% 1,3%
Se siente usted mas tranquilo I 3, 94,9% 8,75
1,3%

Se siente usted mas seguro gracias a la atencién que se
,3% 92,4% 8,75
le presta en el centro L
1,3%
Se encuentra usted mas satisfecho con su vida desde que E,so 91,1% 8,68
acudeal centro

2,5%
Le ha servido para relacionarse con otras personas I 11,4% 81,0% 8,27
2,0%
Su estado de salud, en general, ha mejorado - 34,2% 45,6% 6,73
10,1%
Ha supuesto un beneficio para su familia - 31,6% 44,3% 6,59
12,7%

MW En desacuerdo (O a 3) © Indiferentes (4 a 6) mDe acuerdo(7 a10) mNs/Nc

Base = 79 usuarios
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ﬁ 1.3. Objetivos

iMADRID,’

En qué medida cree usted que el servicio de los apartamentos

cumple los siguientes objetivos

Mejora en la calidad de vida .
de las personas mayores 11,4% 84,8% %) Media 8,67
Evitar el ingreso en una
residencia " 19,0% 62,0% Media 7,75

M Insatisfecho (0 a 3) © Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho(7a 10) m Ns/Nc
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Indicadores clave de gestion

estratéegica
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ﬁ 2.1. Conocimiento del Servicio

iMADRID,’

¢, Como conocio el servicio de los Apartamentos?

Centros de Servicios Sociales — 65,8%

Familiares, amigos, vecinos, otros cuidadores _ 25,3%
Ns/Nc [l 6.3%
Centros municipales de mayores . 3,8%

otras ] 25%

Centro de salud (a través de médicos,

| 13%
enfermeras)

Servicios de Teleasistencia | 0,0%
Servicio de Ayuda a Domicilio | 0,0%

Teléfono 010 | 0,0%

Base =79
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Indicadores clave de gestion

de calidad de los recursos
soclales para personas
mayores
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ﬁ 3.1. Estructura organizativa de los centros

IMADR'D! ¢ Cudl es su grado de satisfaccion con los aspectos referentes a la
estructura organizativa de los Apartamentos?
Valoracion
Media

Ordeny limpieza en los apartamentos
,8%

5% 87,3% 1,3% 8,23
% 88,6% 1,3% 8,49

Ordeny limpieza en las zonas comunes

3,8%
Equipamiento y confortabilidad de los ' 830
apartamentos . 91,1%
. . - 1,3%
Equipamiento y confortabilidad en las zonas
: 91,1% 1,3% 8,45
comunes T

Mantenimiento general de los apartamentos 86,1% 8,01

Yo

- 88,6% 835
1% '
Organizacion y funcionamiento del centro % 89,9% 1% 9,13

Mantenimiento general de las zonas comunes

Horario del centro Ill ,3% 65,8% 31,6% 9,35
Medidas de seguridad para el acceso y salida A e
del centro 3 94,9% 3% 9,21
Protecciony seguridad que el centro le ofrece |3 94,9% 1,3% 9,17
M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10) Ns/Nc
Base =79
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ﬁ 3.2. Informacion facilitada a los usuarios

iMADRID,’

¢, Qué opinion le merece la informacion sobre el funcionamiento del centro

que recibio en el momento de su incorporacion?

Informacion sobre el
funcionamiento del I 7,6% 75,9% 13,9% Media 8,43
centro

2,5%

M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho(7a 10) ™ Ns/Nc

Base =79
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ﬁ 3.3. Actividades para los usuarios

iMADRID,’

¢, Qué opinion le merecen las actividades sociales, culturales y

recreativas que se programan y realizan para los usuarios?

Actividades sociales,
culturales y I 16,5% 73,4% 6,3% Media 7,66

recreativas
3,8%

M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho(7a 10) ™ Ns/Nc

Base =79
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ﬁ 3.4. Intervencion y atencion a las necesidades

iMADRID,’ ) _ »
¢,Cual es su grado de satisfaccion con los aspectos referentes a la

intervencidon y atencidon de su persona?

Valoracién
Media

Atencion personal | 96,2% 1,3%

1,3%

Apoyo en acompafiamientos 03.7% 6.3% 9,53
médicos : .
ﬂrs;t:tr:aua médica / farmacéutica ) 74.7% o 9.43

8,90

Atencién y asesoramiento social

W En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4a 6) mDeacuerdo(7a10) mNs/Nc

Base =79
Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios de Apartamentos Municipales 15 QUOTA

©
(]
=
0
(&)
o,
(]
I3
<
>
<
(&)
o
(7))
\ex
0
()
E)
(&)
o
<
(&)
o
9p}
an
0
(&)
i
()
I3
<
%
()
P .
o
>
©
=
(V]
©
©
-
()
=
(8]}
O
-
0
(&)
(&)
()
=
(@)

o
S
P -
L -
@
(7]
)
(@)
>
c
0
(&)
]
2
©
>
L
5
0
(&)
@©
=
(]
S
(@]
(@]
j -
o
[}
©
(@]
2
-
(D]
£
©
IS
p—
©
o
(]
o
<
(&)
=
(]
(@)]
-
()
=
L




ﬁ 3.5. Profesionales que desarrollan la actividad

iMADRID!

¢,Cual es su grado de satisfaccion con los aspectos relativos a los

profesionales que intervienen en los Apartamentos?

Valoracion
Media

1,3%

Competencia técnica FEY 83,5% 15,2% 9’)21
Empatia comprension  de roblemas
p. ( P P ,3% 91,1% 65,3% 8,78
particulares) '
1,3%

La rapidez con que se atiende sus
° 6,3 93,7% 8,92
necesidades ’
Capacidad de resolucién de problemas 7,65 92,4% 8,90

M En desacuerdo (O a 3) Indiferentes(4a 6) M Deacuerdo (7 a 10) Ns/Nc Base =79
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ﬁ 3.6. Relacion calidad-precio

iMADRID,’

¢Conoce el coste del ¢ Cual es su valoracion

Servicio de los Apartamentos? relacion calidad-precio?

No
1,3%

M Insatisfecho (0 a 3)

1 Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6)
M Satisfecho (7 a 10)

M Ns/Nc

Valoracion media 9,16

Base =79

Base =78
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ﬁ 3.7. Cobertura de expectativas y mejora en la calidad de vida

iMADRID,’

Valoracion de la satisfaccidon respecto a la cobertura de expectativas que

motivaron la solicitud de plaza en un Apartamento Municipal

Cobertura de expectativas  7,6% Media 9,00

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

Base =79

Programa de Control de Calidad
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ﬁ 3.7. Cobertura de expectativas y mejora en la calidad de vida

iMADRID,’

Valoracion de la satisfaccion con la mejora en su calidad de vida desde

gue reside alli

Mejora en la calidad de vida 8,9% Media 8,67

2,5%

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

Base =73

Programa de Control de Calidad
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ﬁ 3.7. Cobertura de expectativas y mejora en la calidad de vida

iMADRID,’

En su caso, ¢Vvivir en los Apartamentos ha evitado su
ingreso en unaresidencia?

Base =79
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i

iMADRID,’

Indicadores clave de

fidelizacion y captacion de
nuevos clientes
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ﬁ 4.1. Quejas y reclamaciones

iMADRID!

¢Hainterpuesto alguna queja durante el transcurso del servicio?

Base =79

Por favor, indigueme el contenido de dichas quejas

e ueges cocim areneoncicionsdoy - H N
. . . .. U0
cocina, fuegos cocina, aire acondicionado)
Problemas con vecinos - 20,0%
Déficit de personal - 10,0%

Base =10
Multiple
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ﬁ 4.1. Quejas y reclamaciones

¢Le han contestado?

No

iMADRID!

Base =10

Por favor, valore su grado de satisfaccion con el proceso de interposicion de
guejas, su tramitacion, resolucion,...

Valoraciéon media (0 —10) 6,60

20,0% 20,0% 60,0%

M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7a 10)

Base = 10
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ﬁ 4.2. Indicador de satisfaccion global de usuarios

iMADRID,’

En general y teniendo en cuenta toda su experiencia como usuario de

los Apartamentos, ¢cual es su grado de satisfaccion general?

5,19 93,7% 3%

M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a6) m Satisfecho (7 a 10) Ns/Nc

Valoracién media (0 —10) 9,17

Base =79
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ﬁ 4.3. Participacion futura y grado de recomendacion

iMADRID,’

c\Volveria a solicitar el servicio si ¢, Recomendaria usted este

fuese posible? servicio?

Base =79
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i

iMADRID,’

Sugerencias de mejora
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@ 5.1. Sugerencias de mejora

iMADRID,’

¢ Tiene alguna sugerencia de mejora sobre los Apartamentos del
Ayuntamiento de Madrid?

Base =79
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5.1. Sugerencias de mejora

iMADRID,’

Sugerencias expresadas

Mejorar el trato con los familiares/horario visitas/salidas NG 17,1%
Poner personal de mantenimiento fijo (arreglosen el dia, paredes sucias) I 13,0%
Normas de educacion: residentes, personal, coordinadores... [N 13,0%
Apartamentosindividuales, seleccion personas con las que viven I 13,0%
Mejorar decoracién, entrada principal, escaleras I 13,0%
Mejorar personal limpieza {escaso, lentitud) [N 8,7%
Mejorar apartamentos: pequeiios para compartir, armarios pequeiios... [ 8,7%

Poner aire acondicionado, calor insoportable [ 8,7%

Mejora del servicio sanitario [l 4,3%

Personal escaso para atender a tanta gente [l 4,3%

Mejorar problemas jardineria, insectos en los partamentos [l 4,3%
Capilla, salacomun [l 4,3%

Serviciocaro [l 4,3%

Mas dias lavanderia [l 4,3%

Mala comunicacién parada autobids [l 4,3%

Volver a poner el teléfono, no les dejan de llamar [l 4,3%
Cambiar TV como alresto [l 4,3%

Poner WIFI [ 4,3%

Base =23
Respuesta multiple
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i

iMADRID,’

Datos de clasificacion
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ﬁ 6.1. Datos de clasificacion

iMADRID,’

Edad del titular del servicio

64 y menos
65 a 69 aios
70a 74 aiios
75a 79 aios
80 a 84 afos 27,9%

85 a 89 afos

90y mas

Base =79

Género del titular del servicio

Base =79
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iGRACIAS POR SU ATENCION!

&
QUOTA
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