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Fichatécnicay
caracterizacion de la
muestra
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ﬁ 0.1. Ficha técnica

iMADRID,’

Beneficiarios del Servicio de Teleasistencia Domiciliaria del Ayuntamiento de Madrid incluidos en
la base de datos facilitada por la Direccién General de Mayores, Atencién Social, Inclusion Social y
Atencién a la Emergencia, y que disponian de nimero de teléfono (114.676 registros)

Tamaiio y error muestral

1.200 entrevistas lo que supone la obtencion de un error muestral del 2,88% (para un nivel de
confianza del 95,5% y bajo el supuesto de maxima indeterminacién donde p=q=0,5)

Seleccion de informantes

Muestreo aleatorio simple sobre la base de datos de usuarios.

Técnica de recogida de la informacion

Entrevista telefénica asistida por ordenador mediante sistema CATI.

Fechas de recogida de la informacion
Del 14 de septiembre al 16 de octubre de 2015

Trabajo realizado por:
QUOTA RESEARCH, S.A - www.quotaresearch.com
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ﬁ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID!

Interlocutor de la encuesta

N
Convivo con la persona usuaria 154 - 12,8%
Soy el cuidador principal de/la
usuario/a aunque no convivimos 161 -13,4%

juntos

Respuesta Mdltiple
Base 2015= 1200
Base 2014= 1200

i)
©
=

°
o
=
[
oL
<
>

8
o
o
0
=

2
7

=
O
=

I
O
0
)]
-

L
O
o
[
o
<
)
@
S
o
>
©
=
[
S
IG
S
o
=
©
O
E

=
O
o
]
=

(@)

S
©
S
f —
©
(%2}
(]
o
>
c
o
(&)
©
=
©
>
L
=
hS
(&)
©
=
[
S
(@)]
(@)
f—
o
(O]
©
(@)
o
=
()]
=
©
S
.
(]
o
(]
(@)
o
(&]
-
@
(@)]
S
(]
S
L

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccidon de usuarios de Teleasistencia Domiciliaria 5 QUOT!



ﬁ 0.2. Caracterizacion de la muestra

JMADRID; Interlocutor de la encuesta
N
. . 154 !
soy el cuidador principal
Soy el cuidador principal de/la
usuario/a aunque no convivimos 7 I 4,1%
juntos
Convivo con la persona usuaria, 10 . 5,8%
pero no soy el cuidador principal

Base =171

¢, Qué parentesco tiene usted con el usuario del servicio?

46,2%
Base =171
32,2%
8,8% ]
2,9% 2,3% — 1,8% 0,6% 3,5% 1,8%
I T T T— T T T T T E— T 1
Coényuge Hijo/a Hermano/a Nuera/yerno  Amigo Nieto/a Sobrino/a Otros No contesta
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iMADRID,’

Indicadores clave de

Impacto en la calidad de
vida del usuario
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ﬁ 1.1. Rapidez de adjudicacidn

iMADRID!

¢, Como se encuentra de satisfecho con la rapidez del proceso desde que

solicito el Servicio hasta que le notificaron su adjudicacion?

Valoracién media (0 - 10) 7,64

0,6% 16,5% 82,9%

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

Base=527
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ﬁ 1.1. Rapidez de adjudicacidn

iMADRID,’
Evolucion del grado de satisfaccion con larapidez de adjudicaciéon
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ﬁ 1.2. Influencia del servicio

iMADRID!

Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios

Media

8,30

Ha supuesto un beneficio para su familia ',8 92,0% 1,1%
Se siente usted mds seguro gracias a la |76 91.8% 0.0% 8,20
atencion que se le presta con este servicio ! gel e

Se siente usted mas tranquilo ‘ 10,3 89,5% 0,2% 8,01

Sg encuentra usFed mas satmfe;ho con su 2’I% 37.4% 58 1% 2.3% 6,83
vida desde que tiene este servicio

Se siente usted mas acompafiado 2,'% 34,4% 55,8% 7% 6,79
!—1a mejoraQO en su autonomia e 3"' 36,1% 56,4% 3.8% 6,78
independencia

Ha mejorado su estado de dnimo 2,'% 43,4% 51,3% 3,2% 6,53
Su estado de salud, en general, ha _ -
mejorado 3,1% 29,0% 1,8% 4,89
Le ha servido para relacionarse con otras _ e
personas 41,0% 21,8% 1,3% 4,70

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

_ Base = 1200
Programa de Control de Calidad
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1.2. Influencia del servicio

Evolucion de la influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios

Ha supuesto un beneficio para su familia

Se siente usted mas seguro gracias a la atencion que se
le presta con este servicio

Se siente usted mas tranquilo

Se encuentra usted mas satisfecho con su vida desde
que tiene este servicio

Se siente usted mas acompariado

Ha mejorado en su autonomia e independencia

Ha mejorado su estado de animo

Su estado de salud, en general, ha mejorado

Le ha servido para relacionarse con otras personas

w2015 w2014

Programa de Control de Calidad
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8,30
8,20
8,01
6,83
6,79
6,78
6,53
4,89
4,70
Base (2015) = 1200
Base (2014) = 1200
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iMADRID,’

Indicadores clave de gestion

estratéegica
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ﬁ 2.1. Conocimiento del Servicio

jmapripf , ) » N
¢, Como conocio el servicio de Teleasistencia Domiciliaria (TAD)?

Familiares, amigos, vecinos, otros cuidadores 44 4%
Centros de Servicios Sociales

Centro de salud (a traves de medicos, enfermeras)

Centros municipales de mayores
Centrosde dia | 0,8%

Folletos | 0,4%

010 (llamada proactiva) | 0,3%

Pagina Web municipal madrid.es | 0,0%

Otras 0,7%

Ns/Nc _ 12,7%

Base =1200
Respuesta multiple
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ﬁ 2.2. Notoriedad del Ayuntamiento de Madrid

iMADRID,’

¢, Qué organismo cree usted que le presta el Servicio de Teleasistencia

Domiciliaria (TAD)?

Ayuntamiento de Madrid 57,6%

Comunidad de Madrid 11,7%

Otra entidad | 0,8%

Ns/Nc 30,0%

Base = 1200
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@ 2.3. Influencia en la institucionalizacion

iMADRID,’

¢,Cree usted que el apoyo del Servicio En su caso, ¢el apoyo del Servicio de
de Teleasistencia Domiciliaria le ha Teleasistencia Domiciliaria ha evitado

permitido seguir viviendo en su dejar su domicilio y buscar otras
domicilio en mejores condiciones? opciones?

Base = 1200
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ﬁ 2.4. Adhesion al Servicio de Teleasistencia Domiciliaria

iMADRID,’

¢,Cuales fueron los motivos por los que solicité el Servicio de Teleasistencia

Domiciliaria (TAD)?

Sentirse seguro ante emergencias

Tranquilidad de mis familiares

Sentirse acompanado

Sentirse tranquilo ante una emergencia

Independencia (autonomia)

Por enfermedad

Otros | 0,3%

Ns/Nc | 0,9%

Base = 1200
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ﬁ 2.5. Cumplimiento de objetivos

iMADRID!

¢En qué medida cree usted que el servicio de Teleasistencia Domiciliaria

cumple los siguientes objetivos?

Valoracién
Media
Servicio disponible a cualquier hora del dia 0, 87,8% 11,6% 894
/4

0,3%

Proporcionar una atencién inmediata vy
adecuada ante situaciones de emergencia, a 1} 89,4% 9,0% 8,79

través de personal especializado

Propor.c.lonar com.pgm.a, segur|q§d y 28 97.7% 02% 851

tranquilidad al beneficiario y sus familiares

Prevenir situaciones de riesgo por razones

de edad, discapacidad, dependencia o %,8 94,4% 0,6% 817
’

soledad 0,2%

13,7 1,7% 4,6%

0,1%

Potenciar la autonomia personal

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

Base = 1200
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ﬁ 2.5. Cumplimiento de objetivos

jmaorin! > - -
Evolucion del cumplimiento de objetivos

s

©

=

= Servicio disponible a cualquier hora del dia

L0 9,31

<o

> =

('_U ©

2 é Proporcionar una atencion inmediata y adecuada ante _ 8,79

3 | situaciones de emergencia, a través de personal

e 5 especializado 2,05

52

8

QO =

E_L‘ug Proporcionar compania, seguridad y tranquilidad al _ 8,51

T beneficiarioy sus familiares 8 77

O C r

0 O

NG

5 £

o)

0 O Prevenir situaciones de riesgo por razones de edad, _ 8,17

S o . . .

g o discapacidad, dependencia o soledad 887
D_ r

)

&J ©

o O

s g Potenciar la autonomia personal

U © 7,72

o T

® 3

I3

(e

8 = m2015 2014 Base (2015) = 1200

(=5 Base (2014) = 1200
=

° o

o

o g Programa de Control de Calidad
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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 la prestacion

iMADRID,’ : > v "
Satisfaccion aspectos referentes ala prestacion del servicio
© Valoraciéon
© Media
G (0a10)
O
‘O
§ o Funcionamiento de los dispositivos de
§§ Teleasistencia 8,81
g
30
0 >
c c
O O
22
5 ®©
o 3
= Rapidez en el desplazamiento de unaO
— . ;o ..
< unidad movil a su domicilio
I c 8,51
0 O
DG
=
2 &
83
<q
83
5o Rapidez en la atencion de las llamadas0,4% 8,36
g5
= £
O @®
-
s 3
= 8 W En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) W De acuerdo (7 a 10) " Ns/Nc
T——
0.8 Base =1200
A=
° o
o
o g Programa de Control de Calidad
QO w Estudio de satisfaccion de usuarios de Teleasistencia Domiciliaria 20 QUOTA




ﬁ 3.1. Estructura organizativa de la prestacion

jmaorin! 5 o . »
Evolucion de la satisfaccion con diferentes aspectos del servicio
1
®
=
°
S . 8,63
o
<73 Funcionamiento de los dispositivos de Teleasistencia
> =
= 9,17
83
(N
. 1
O Ne)
28
5 ©
A= 8,06
= % Rapidez en el desplazamiento de una unidad movil a
< u: su domicilio
oG 9,27
D g
=
2 &
38
<gq
g,;% 8,29
5.0 Rapidez en la atencion de las llamadas
>
S o
= £ 9,37
O ©
= o
® 8
o O
c 0 _
8 = m2015 2014 Base (2015) = 1200
(=5 Base (2014) = 1200
=
O o
bt
o g Programa de Control de Calidad
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ﬁ 3.1. Estructura organizativa de la prestacion

iMADRID,’
¢Ha sufrido alguna averia con el servicio?

S

Base 2015= 1200
Base 2014= 1200

Grado de satisfaccion con el proceso de resoluciéon de la averia

Valoracién
Media
(0a10)
Proceso de resolucion de la averia  7,5¢
8,34
M En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) M De acuerdo (7 a 10) M Ns/Nc
Base = 160
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ﬁ 3.1. Estructura organizativa de la prestacidn

iMADRID,’ - : - -
Evolucion del grado de satisfaccion con el proceso de resolucion de la
averia
©
©
(3
)
% 1 10 -
<3 9 - M
=3t
- g _ 9,19 —e
848 - 8,34
N >
=5 3 6 -
L
S 3 3
C @©
T = 4 -
% 4
‘o S 3 -
29
(&)
© 2 -
S E
5 S 1 -
(@)
8 o
<4 0
3 S 2014 2015
o O
=
S o
= £
L ©
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ﬁ 3.2 Informacidn sobre aspectos del servicio

iMADRID,’

¢, Qué opinion le merece lainformacion que harecibido y recibe sobre el
servicio?

Valoracion
Media
(0a10)

15,4% 17,1%

7,66

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

Base = 1200
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ﬁ 3.2 Informacion sobre aspectos del servicio

iMADRID,’ - : - : = _
Evolucion del grado de satisfaccion con lainformacion que harecibido y

recibe sobre el servicio

10,00 -
9,00 -
8,00 o ——
7,00 - 7,86 7,99 7,66
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00

2012 2014 2015
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ﬁ 3.3 Utilizacion del servicio

iMADRID,’ -
¢Hallamado al Servicio de

) ) T ;Cual ha sido el motivo de su
Teleasistencia Domiciliaria alguna <

[lamada?
vez?

o

©

(3

o

(&]

(] E

= Emergencia

<o 73,4%

>3

T 0 Comunicar ausencia u otra _ 53 1%

o 9 . s . L7

o0 informacion relacionada con o

N > el servicio 15,1%

< (=

O O

S5 @©

0 3 9,4%

i

— W 7,6%

° X Para hablar . ] °

oG 5,8%

o

c & g | Le%

h = Solicitar asesoramiento

2 = 0%

(o]

<a 2,7%

G o Otras

O O 8,8%

o O

> o

© 1,1%

S Ns/Nc °

o a 0%

T T

= S

© o

g 8 W 2015(B=843) 2014 (B=796)

8 = Rspuesta Multiple
(&]

5%

g

o g Programa de Control de Calidad
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ﬁ 3.3 Utilizacion del servicio

iMADRID,’

Grado de satisfaccion con la solucién que se le ha dado a dichas llamadas que

usted ha realizado a Teleasistencia.

Valoracién
Media
(0a10)
Solucion de llamadas ~ 11,6% 8,28
W En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) W De acuerdo (7 a 10) " Ns/Nc
Base =584
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ﬁ 3.3 Utilizacion del servicio

iMADRID,’

Grado de satisfaccion con la solucién que se le ha dado frente a las llamadas

por EMERGENCIA que usted ha realizado a Teleasistencia.

Valoracién
Media
(0a10)
.. . a,
W En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) W De acuerdo (7 a 10) " Ns/Nc
Base =475
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3.3 Utilizacion del servicio

Grado de satisfaccion con la solucion que se le ha dado frente a las llamadas

por ASESORAMIENTO en materia juridica, psicolégica, econdmica o social que
usted ha realizado a Teleasistencia.

Valoracion
Media
Atencion en (0210)
asesoramiento (juridico, 50,0% 6.86
psicologico, econdmico o ’
social)
W En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) W De acuerdo (7 a 10) " Ns/Nc

Base = 16
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ﬁ 3.3 Utilizacion del servicio

iMADRID,’
Evolucion del grado de satisfaccion con el asesoramiento recibido

<
©
(3
'O
B 10,00 -
20
<3 9,00 -
=3t
e % 8,00 - -—
(&)

(a) i
(% S | 7,00 7’75 8r10
S5 6,00 - 6,86
38
= 5,00 -
C @©
= = 4,00 -
w0
S S 3,00 -
g9

(&)

@ 2,00 -
S E
S g 1,00 -
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ﬁ 3.3 Utilizacion del servicio

iMADRID,’

¢Considera que el servicio de Teleasistencia ha evitado, al menos en una

ocasion en el altimo afo, que usted acudiera al servicio de urgencias sanitarias?

Base = 1200
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ﬁ 3.3 Utilizacion del servicio

iMADRID,’

¢Considera que el servicio de Teleasistencia ha evitado, al menos en una

ocasion en el altimo afo, que usted acudiera al servicio de consultas de
atencion primaria?

Base = 1200
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ﬁ 3.4 Profesionales que desarrollan la actividad

iMADRID,’

Valoracion de los profesionales que desarrollan la actividad

Valoracion
Media
(0a10)

. . ,8%
Trato y amabilidad dispensada 96,1% D%
8,85
e 91,4%
e % 8,63
0,1%

Empatia (comprension de problemas 8%

, 70 93,7% 4% 851
particulares) ’
0,1%

D%

: 57,7% 8,20

M Insatisfecho (O a 3) Indiferentes (4 a 6) W Satisfecho(7a 10) = Ns/Nc

Competencia técnica /  aptitudes
adecuadas a las funciones desarrolladas

Capacidad de resolucién de problemas

0,7%

Base =1200
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ﬁ 3.5 Relacién calidad-precio

lMADRlD! . Conoce el coste del servicio del servicio de Teleasistencia?

Base = 1200

Valore la relacion calidad-precio del servicio recibido

Media
Desv. tipica

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

Base = 868
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ﬁ 3.6 Cobertura de expectativas

iMADRID,’

Satisfaccion con la cobertura de expectativas que motivaron la solicitud del

servicio

Valoracion
Media
(0a10)

0,7% |  14,7% 83,3% 13% 800

M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a10) = Ns/Nc

Base = 1200
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ﬁ 3.6 Cobertura de expectativas

iMADRID!
Evoluciéon del grado de satisfaccion con la cobertura de expectativas
)
©
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. 10 |
e 9 -
<3 - ——
> = _
B - 8 8 75 8,76 —
s & 7 : 8,00
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ﬁ 3.7 Satisfaccidon con la mejora de la calidad de vida

iMADRID,’

Satisfaccion con la mejora en su calidad de vida desde que recibe el servicio

Valoracién
Media
(0a10)
0,49 12,3% 7,77
M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10) Ns/Nc
Base =1200

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios de Teleasistencia Domiciliaria 37

i)
©
=

°
o
=
[
oL
<
>

8
o
o
0
=

2
7

=
O
=

I
O
0
)]
-

L
O
o
[
o

<

)
@
S
o
>
©

=

[

S

IG
S
o
=
©

O
E

=

O
o
]

=

(@)

S
©
S
f —
©
(%2}
(]
o
>
c
o
(&S]
©
=
©
>
L
=
hS
(&)
©
=
[
S
(@)]
(@)
f—
o
(O]
©
(@)
o
=
()]
=
©
S
.
(]
o
(]
(@)
o
(&]
-
@
(@)]
S
(]
S
L




ﬁ 3.7 Satisfaccidon con la mejora de la calidad de vida

iMADRID,’
Evoluciéon del grado de satisfaccion con la mejora en la calidad de vida
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i

iMADRID,’

Indicadores clave de

fidelizacion y captacion de
nuevos usuarios
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@ 4.1 Quejas /reclamaciones

iMADRID,’

¢Hainterpuesto alguna queja o
incidencia durante el transcurso del

servicio?

Retrasoen la
atencionde - 60,0%

emergencias

Otras - 40,0%

Base =5
Base = 1200 (respuesta mdltiple)
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ﬁ 4.1 Quejas /reclamaciones

l MADR'D" ¢,Le han contestado?

Si
0,0%

Base=5

Satisfaccion con el proceso de tramitacién de quejas

Valoracion
Media
(0a10)
60,0% 40,0% 4,33
M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10) Ns/Nc
Base =5
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ﬁ 4.1 Quejas /reclamaciones

iMADRID,’ - : = :
Evolucion del grado de satisfaccion con la mejora en el proceso de
tramitacion de quejas
©
©
(3
)
% 10 -
20
<3 9 -
=3t
B & 8 -
(&)
59 2
S5 6 6,83
38
S 3 5 -
Sl . —o
e 4,33
S £ 3 4,04 ‘
(0p] g
S E 2
<a 0
wn O
g g 2012 2014 2015
>
(D)
= £
L ©
o T
T S
g ]
o
55
=
o g Programa de Control de Calidad
O w Estudio de satisfaccién de usuarios de Teleasistencia Domiciliaria 42




ﬁ 4.2 Indicador de satisfaccion global de usuarios

iMADRID,’

Satisfaccion general como usuario del servicio de Teleasistencia Domiciliaria

Valoracion
Media
(0a10)

0’7%‘ 4,89 94,2% D,3% 8,70

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

Base = 1200
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ﬁ 4.2 Indicador de satisfaccién global de usuarios

iMADRID,’
Evolucion del grado de satisfaccion general
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ﬁ 4.3 Participacion futura y grado de recomendacion

iMADRID!

JVolveria a solicitar el Servicio si fuese ¢ Recomendaria usted este

posible? Servicio?

No
1,0% Ns/Nc
4 0,9%

Base = 1200
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i

iMADRID,’

Sugerencias de mejora
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ﬁ 5.1. Sugerencias de mejora

iMADRID,’

(',Tiene alguna SugerenCia de Servicio gratis como antes/ mas barato [ NN 56,3%
mejora? Mayorrapidezderespuestaen...- 11,7%

Mas frecuencia de llamadas - 8,7%
Mas ayuda, para personas... I 3,9%

Mejor atencion / Trato / Mayor... [ 2,9%

Acompafiamientoal médico | 1,9%
Mayor frecuencia en las revisiones...l 1,9%
Recibirmenosllamadas | 1,9%

Nadaen particular | 1,9%

Aparatosmas pequefios | 1,0%

Disponerde médicoanteunallamada | 1,0%

Informacion sobre actividadescon...| 1,0%

Menos rotaciénde personal | 1,0%

Actualizaciénde losdatos | 1,0%

Base = 1200 Mejorar el servicio en general | 1,0%
Pagaren basealos ingresos | 1,0%

Plazaenresidencia | 1,0%

Ponerotroaparato,unonoes...| 1,0%

Servicio de internas por parte del... | 1,0%

. Base =103
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i

iMADRID,’

Datos de clasificacion
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ﬁ 7.1. Datos de clasificacion

iMADRID,’

Género del titular del servicio

Edad del titular del servicio

Nc
60a 69 anos
70a79anos
80a 89 anos 57,8%

90a99ano

100y mas

Base = 1200
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iGRACIAS POR SU ATENCION!

=
QUOTA
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