equidad, derechos
E sociales y empleo MADRI D Cuestionario Centros de Dia. 2018

ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS DEL SERVICIO DE CENTROS DE DiA (2018)

PRESENTACION
Buenas dias/tardes. Preguntaba por................. (Incluir contacto facilitado en la base de datos).
Encantada de saludarle. Soy............. , lamo en nombre del Ayuntamiento de Madrid.

Estamos realizando un estudio de la satisfaccién entre los usuarios de los CENTROS DE DIA, iseria tan
amable de colaborar contestando a unas breves preguntas? Serdn sélo unos minutos.

Si 1 — (continuar con la enfrevista). Gracias, muy amable, comenzamos.

No 2 — rebatir objeciones y aclaraciones

Objeciones y Aclaraciones:

No tengo tiempo/Estoy ocupado:

- Sr. X le entiendo perfectamente, no obstante se frata de un breve cuestionario.
- sMe indica la hora mds apropiada para hablar con usted? (Tomar nota) Muy amable, gracias. Le
[lamaremos entonces.

¢Me compromete a algo?:
- No, por supuesto, se tfrata de un cuestionario breve y confidencial. Sus respuestas serdn fratadas de
forma global y con fines a mejorar el servicio prestado por el Ayuntamiento de Madrid.

Persiste en no colaborar 3 — Cierre del registro: despedir y agradecer

ATODOS
Le informamos que, en aplicacién de la Ley Orgdnica 15/1999 de 13 de diciembre de Proteccién de

Datos de Cardcter Personal, sus respuestas serdn tratadas de forma confidencial y andénima y siempre de
manera global, nunca de forma individualizada.

NOTA PARA EL ENTREVISTADOR:

- En el caso de usuarios con deterioro cognitivo la encuesta va dirigida a convivientes y/o cuidadores
principales.

- En el caso de usuarios con deterioro fisico, es prioritario que respondan a la encuesta los propios
usuarios, aungque también podria responder el conviviente o cuidador principal en el caso de que el
usuario no esté capacitado para mantener la conversacion.
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P.0.- Tipologia de usuario
(NOTA AL ENTREVISTADOR: no preguntar; tomar informacién de la BBDD)

CDEA 1
CDF 2

P.1.- ;Es usted la persona usuaria de los Centros de Dia del Ayuntamiento de Madrid?

Sl 1 2> SiCéd 2 en PO pasar a P.2
SiCod 1 en PO pasar a Pla

N[ T 2 = Si Céd 2 en PO Pedir que le pasen con el usuario, hacer la Presentacién y seguir en P2.
SiCéd 1 enP0 pasaraPlb

No, aqui no hay nadie que acuda a un centro de dia....... 3 2> FINALIZAR

SOLO SICODIGO 1 enP1y 1ENPO

P.1a.- Por favor, {puede pasarme con la persona que le cuida o con la que convive?

Si 1 = Hacer la Presentacién y continuar con Plby 1c

No se encuentra en el domicilio 2 2 3Me indica la hora mds apropiada para hablar con su cuidador
principale (Tomar nota) Muy amable, gracias. Le llamaremos entonces.
= FINALIZAR

SOLO SICODIGO 2 EN P.1

P.1b.- ;Puede decirme sireside con (incluir contacto facilitado en la base de datos)?

Si ]
No 2

P.1c.- ;Usted es el cuidador principal de (incluir contacto facilitado en la base de datos)?

Si ]
No 2

FINALIZAR SI CODIGO 2 EN P.1b + CODIGO 2 EN P.1c.

P.1.d- {Y su parentesco con (incluir contacto facilitado en la base de datos) es...?
Es un cuidador profesional 1 - FINALIZAR
Amigo 2
Conyuge
Hijo/a
Hermano/a
Nieto/a
Sobrino/a
Nuera/yerno
Otros (especificar)
No contesta 99

el N No N NG, } NN NON)
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Bloque 1. Notoriedad

P.2.- ;A través de qué medio conocié usted el servicio de Centros de Dia?

RESPUESTA ESPONTANEA Y MUTIPLE (ROTAR CODIGOS PRECODIFICADOS)

Cuestionario Centros de Dia. 2018

Centros de Servicios Sociales

Servicio de Teleasistencia

Servicio de Ayuda a Domicilio

010

Centro de salud (través de enfermeros, médicos...)

Familiares, amigos, vecinos, otros cuidadores...

Centros Municipales de Mayores

Cartel Publicitario

O|N|ON || W[N|—

OTrAS (ESPECIICAN 1 euit ittt e e e e

O
(0]

Ns/Nc

O
O

P.3.- ;Qué empresa, entidad o administracion cree usted que es la titular de este servicio?

RESPUESTA ESPONTANEA Y UNICA.

Ayuntamiento de Madrid

Comunidad de Madrid

La enfidad que lo presta (Asispa, Eulen...)

Ofra entidad, scudl2

AlWIN|—

Ns/Nc

Blogue 2. Solicitud e ingreso en el programa

P.4.- ;Como se encuentra de satisfecho con la rapidez del proceso desde que solicité el servicio de
Centro de Dia hasta que le notificaron su admision? Por favor, utilice una escala de valoracién de 0 a 10,

donde "0" significa Muy Insatisfecho y *10" Muy Satisfecho

Insatisfecho

Rapidez de adjudicacion 0 1123|4567 (8]|9

Neliy{=telgle}
10

Bloque 3. Estructura organizativa del centro

P.5.-Por favor, indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos referentes a la estructura

organizativa del Centro de Diq, siendo “0” Muy insatisfecho y “10” Muy satisfecho.

Orden y limpieza 0 112[3[4]15]6|7|8]|°9 10 99
!Equorplen’ro y confortabilidad de las 0 11213l4l5l6l718l9 10 99
instalaciones

Organizacién y funcionamiento del centro 0 112[3[4[5]6]7]8]|9 10 99
Horario general del centro 0 112[3[4[5]6]7]8]|9 10 99
Su horario especifico en el Centro de Dia 0 11213[4]5]16|7|8]|°9 10 99
Mgdldos de seguridad para el acceso y 0 11213l 4als5l6l718l9 10 99
salida del cenfro

Proteccién y seguridad que el centro ofrece 0 11213[4]1516]|7]18]|°9 10 99
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Blogue 4. Informacién y seguimiento de los usuarios

P.6.- ;Qué opinidn le merece la informacién que recibe sobre el funcionamiento del centro? Por favor,
utilice una escala de valoracion de 0 a 10, donde 0" significa Muy Insatisfecho y “10" Muy Satisfecho

Muy Muy
Insatisfecho NeliN{telgle} NEe
Informacidn sobre el 0 11203l4l5l6l718!9 10 99

funcionamiento del centro

P.7.- Por favor, valore la satisfaccién con las actividades formativas e informativas dirigidas a las familias,

siendo "0" Muy insatisfecho y “10” Muy satisfecho.

Muy Ns/

Muy
Insatisfecho IR EE 8‘ 9‘ Satisfecho  Nc

A-C-TI\./IdOdeS formghvos e informativas 0 112131456l 718l9 10 99
dirigidas a las familias

P.8.- Por favor, valore la satisfaccién con las actividades sociales, culturales y recreativas que se realizan
para los usuarios, siendo “0" Muy insatisfecho y * 10" Muy satisfecho.

Muy Ns/

Muy
Insatisfecho IR 8‘ 9‘ Safisfecho  Nc

Actividades sociales, culturales y
recreativas que se realizan para los

usuarios

P. 9 Por favor, valore su grado de satisfaccién con la posibilidad de elegir las actividades que se realizan
en su centro. Utilice una escala donde “0” significa Muy Insatisfecho y “10" Muy Satisfecho.

2118 14 sipe | 718119 NejiNiclelale}

Insatisfecho

POS{b.llldoddeeIeglrlos 0 1 1alalalslel7]8lo 10 99
actividades

P. 10 Por favor, valore su grado de satisfaccién con las actividades intergeneracionales que se realizan
en su centro. Utilice una escala donde “0” significa Muy Insatisfecho y *10" Muy Satisfecho.

Muy

NejiNiclelgle} /NS

2 3 45 67 89

Insatisfecho

Actividades 0 112|3|4|5]6|l7]8]9 10 99
infergeneracionales

Nota para el entfrevistador: las actividades infergeneracionales son actividades con grupos de personas
de ofras edades (jovenes, nifos...)
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Blogue 5. Atencidn y sequimiento de los usuarios

P.11.- Por favor, indique su grado de satisfaccidn con los siguientes aspectos referentes a la intervencion
y atencién de su persona/ de su familiar, siendo “0" Muy insatisfecho y “10" Muy safisfecho.

Muy
Insatisfecho

Muy
NeliN{=lelgle)

]23456‘7‘89‘

Atencidén socio sanitaria y cuidados de la
salud (fisioterapia, terapia ocupacional, 0 112(3(4]5[6|7]|8]|9 10 99
asesoramiento social, controles sanitarios...)
Atencién en las necesidades bdsicas de
cuidados (alimentaciéon, higiene,...)

(Solo usuarios CDEA: C6d 1 en P.0) Atencién
psicoldgica y entrenamiento de la memoria

0 112(3|4|5|6|7|8]|°9 10 99

P. 12 ;Considera que usted/su familiar esta recibiendo una atencién personalizada o adecuada a sus
deseos y capacidades? Utilice una escala donde “0" significa Muy Insafisfecho y “10" Muy Safisfecho.

0

1 203 456789 Muy

Insatisfecho NeliN{lelgle) AN

Atencién personalizada 0 112|13[4[5(6|7(8]°9 10 99

(SOLO PARA USUARIOS O CUIDADORES/FAMILIARES DE CENTRO CON SISTEMA DE ATENCION CENTRADA
EN LA PERSONA) >> FILTRAR A TRAVES DE BBDD

P. 13 ¢{Es usted conocedor de la existencia de un profesional de referencia para usted/su familiar en el
centro de Dia?

Existencia profesional de referencia 1 2

(SOLO SI COD 1 EN P.13)

P. 14 Por favor, valore su grado de satisfaccién con la existencia de un profesional de referencia para
cada una de las personas usuarias del centro, utilizando una escala donde “0” significa Muy Insatisfecho
y “10" Muy Satisfecho.

Muy Insatisfecho 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Muy Ns/Nc

NeliNislelale}

Profesional de
referencia
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P. 15 Por favor, valore su grado de satisfaccion con el nuevo Modelo de Atencién Centrado en la Persona
que se lleva a cabo en el Centro de Dia al que acude, utilizando una escala donde “0” significa Muy
Insatisfecho y 10" Muy Satisfecho

Muy Muy
Insatisfecho B e Neliy{=Yelgle}

Ns/Nc

Modelo de ACP 0 112/3[4|5]6|7(8]°9 10 99

Nota para el entrevistador: Atencion basada en los siguientes principios: respeto a la dignidad, autonomia
e independencia de la persona, atencion que promociona la realizacion de actividades significativas y con
sentido para la persona.

Blogue 6. Valoracién de los profesionales que desarrollan la actividad

ATODOS

P.16.- Por favor, valore su grado de satisfaccién con los siguientes aspectos relativos a los profesionales que
intervienen en la prestacion del Servicio de Teleasistencia Domiciliaria, ufilizando una escala donde “0"
significa Muy insafisfecho y “10” Muy safisfecho.

Muy Muy Ns/
Insatisfech Satisfech

° Nc

Trato y actitud 0 11213[4]5|6]7[8]°9 10 99
Competencia técnica 0 112[3|14[5]6]7]8]29 10 99
Empatia (comprensién de problemas particulares) 0 112)13[4[5]6]7]18]°9 10 99
Capacidad de resolucidn de problemas 0 11213[4]5|6]7[8]°9 10 99
La rapidez con que se atiende sus necesidades 0 11213]4]5[6]7]8]9 10 99

Blogue 7. Servicio de comedor y transporte

P.17.-Por favor, indique su grado de satisfaccion con el servicio aspectos referentes al servicio de
comedor del centro, siendo “0” Muy insatisfecho y “10” Muy satisfecho.

Muy

Muy 1 23 456 7 8 9 safstech N/
Insatisfecho o Nc
La comlqlo queseofreceer_mlel cenfr.o (variedad 0 11213l 4l5l6l718l9 10 99
del menu, sabor, presentacion, cantidad...)
Adaptaciéon de las comidas a las necesidades 0 11213l 4l5l6l718l9 10 99
personales

P.18.- ;Hace uso del servicio de transporte del Centro de Dia?

Si 1
No 2

SOLO SI CODIGO 1 EN P.18

P.19.- En una escala de 0 a 10 donde 0 significa Muy Insatisfecho y 10 Muy Satisfecho, por favor, valore
el servicio de transporte del Centro de Dia.
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Muy Muy N

Insatisfecho ] ‘ 2 e e NeliNi=lelgle) Nc
Durouon’de la ruta (tiempo que el usuario pasa 0 11213l4l5l¢l718l9 10 99
en el vehiculo)
Horario de recogida en el domicilio 0 112|3[4]5/6|7]18]°9 10 99
Estado de !c,>s vehiculos (limpieza, mantenimiento, 0 11213l 4l5l6|718l9 10 99
conservacion...)
Adaptacion y accesibilidad del vehiculo 0 112[3|14[5]6]7]8]9 10 99
Seguridad durante el frayecto en el vehiculo 0 112|3[4]5/6|7]18]°9 10 99
Trato Y actitud del personal de la ruta (conductor 0 11213l 4l5l16|718l9 10 99
y auxiliar)
Globalmente, el servicio de transporte 0 1121314]5]6]7]8]|°9 10 99

P.20.- ;Le avisan antes de que la ruta pase por su domicilio para recogerlo?

Sh e, 1
[N @ N 2
NS/NC..ooviviiiiiiiiiinn, 3

SOLO SICOD 1 EN P.20

P.21.-;Cémo valora el que le avisen antes de que al ruta pase por su domicilio para recogerle? Utilizando

una escala donde "0" significa que estd muy insatisfecho y “10" que estd completamente satisfecho.

Aviso previo de la llegada de la ruta

Muy

Insatisfecho

Muy

2 3 4 5 6 7 8 9 Sdatisfech

N
Nc

99

Blogue 8. Indicadores de impacto en la calidad de vida del usuario o/y su familia

(ATODOS)

P. 22.- En qué medida cree usted que el servicio de Centros de Dia cumple los siguientes objetivos. . Por favor,
utilice una escala de valoracién de 0 a 10, donde “0" significa que lo incumple totalmente y “10” que lo cumple

tfotalmente.

Incumple SIS

P 8 9 totalment

totalmente
Atender a las personas mayores y prevenir que no 0 2|3 5161718l9 10 99
empeoren
Mejorar las condiciones de vida de las personas 0 2|3 5161718l9 10 99
mayores
Perrmhr seguir YIVIendO en el domicilio habitual en 0 2l3l4ls5l6l718l9 10 99
mejores condiciones
Evitar el ingreso en una residencia 0 213/415[6]7]|8]9 10 99
Apoyar a los familiares o cuidadores 0 213|4|5]6|7]|8]|°9 10 99

P. 23.- A continuacidn le voy a leer una serie de frases sobre la influencia que ha tenido en su vida cotidiana o
en la de su familiar desde que acude al Centro de Dia. Por favor, indiqgueme su grado de acuerdo/desacuerdo

con cada una de ellas. Para valorar, utilice una escala de 0 a 10 donde 0 significa que estd “Totalmente en
desacuerdo” y 10 “Totalmente de acuerdo”. LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA POR FILA.

Desde que acude al Centro de Dia...
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Totalmente

en
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Totalment
e de
acuerdo

.10.1. Ha mejorodo en su autonomia e 0 11203l4lslel7l8l9 10 99
independencia

10.2. Ha mejorado su estado de dnimo 0 11213]4]5]6]7]|8]|°9 10 99
10.3. Se siente usted mds apoyado 0 11213]4]5]6]7]|8]|°9 10 99
10.4. Se siente usted mds tranquilo 0 11213]4]5]6]7]|8]|°9 10 99
10.5. Se siente usted mds seguro 0 112|13[4]5[6]7]8]°9 10 99
10.6. Le ha servido para relacionarse con ofras 0 2l3lalslel7lslo 10 99
personads

10.7. Su estado de salud, en general, ha mejorado 0 11213]4]5]6]7]|8]|°9 10 99
10.8. Ha supuesto un beneficio para su familia 0 11213[4]5[6]7]18]°9 10 99
10.9. Y GLOBALMENTE ESTE SERVICIO HA MEJORADO

SU CALIDAD DE VIDA 0 123 4]5]6]7/8]9 10 79

Bloque 9. Experiencia De los entrevistados

P.24.- ;Cree usted que acudir al Centro de Dia le ha permitido a usted o a su familiar seguir viviendo en su

domicilio en mejores condiciones?

Si 1
No 2
Ns/Nc 9

P.25.- En su caso, ;acudir al Centro de Dia ha evitado su ingreso o el del titular en una residencia?

Si 1
No 2
Ns/Nc 9

Bloque 10. Valoracién general del servicio

P.2é6.- ;Tiene alguna sugerencia de mejora sobre los Centros de Dia del Ayuntamiento de Madrid?

Si 1
No 2
Ns/Nc 9

SOLO SI CODIGO 1 EN P.26

P.27 ;Cudl? RESPUESTA ESPONTANEA Y MULTIPLE. Anotar literalmente lo que indique el entrevistado

ATODOS

P.28- ;Seguird o volverd a usar el servicio en caso de necesitarlo? LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA

Si 1
No 2
Ns/Nc 9
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P.29.- ;Recomendaria usted este servicio? LEER RESPUESTAS. RESPUESTA UNICA

Si 1
No 2
Ns/Nc 9

P.30.- ;Conoce el coste del servicio de Centros de Dia?

Si 1
No 2
Ns/Nc 9

SOLO Si CODIGO 1 EN P.30

P.31.- Por favor, valore la relacién calidad-precio del servicio recibido, en una escala donde “0" significa
Muy Insatisfecho y “10" Muy Satisfecho.

Muy Muy

NN

[aNeliN{telgle} NeliN{stelgle}

Relacién calidad-precio 0 11213456789 10 99

(SOLO I COD 1EN P.32) . ]
P.33.- Por favor, indigueme el contenido de dichas quejas. RESPUESTA ESPONTANEA Y MULTIPLE. Anotar
literalmente lo que indique el entrevistado.

Servicio de transporte

Servicio de comedor

Infraestructura y equipamiento
Organizacion del centro

Actividades e intervencién con el usuario
Vigilancia de su higiene y salud

Ofras: pcudles?

OIN[ | [WIN|—

P.34 Respecto a lo que usted esperaba del servicio de Centros de Dia, valore con una escala de 0 a 10
siendo 0 mucho peor de lo que esperaba y 10 mucho mejor de lo que esperaba.

P.35 En general, y teniendo en cuenta toda su experiencia, valore cdmo se encuentra de satisfecho de
forma global con el servicio de Centros de Dia siendo 0 muy insatisfecho y 10 muy satisfecho.

Muy Muy
Insatisfecho ] ‘ : ‘ B ‘ DR NeiiNiclelgle) NANS
Cobertura de expectativas 0 11234567819 10 99
Valoracién general del servicio 0 112134516789 10 99

DATOS DE CLASIFICACION
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C.1. Edad del Usuario (grabar la incluida en la base de datos)?

C2. Género del titular del servicio (grabar la incluida en la base de datos)

Hombre 1
Mujer 2

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION. LE RECUERDO QUE SI QUIERE HACER ALGUNA SUGERENCIA
O RECLAMACION RESPECTO AL SERVICIO QUE UTILIZAN PUEDE HACERLO LLAMANDO AL TELEFONO 010.
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