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caracterizacion de la
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ﬁ 0.1. Ficha técnica

iMADRID,’

Beneficiarios del Servicio de Ayuda a Domicilio incluidos en la base de datos facilitada por la
Direccion General de Mayores, Atencion Social, Inclusion Social y Atencion a la Emergencia que
disponian de niumero de teléfono (50.123 registros).

Tamano y error muestral

1.290 entrevistas lo que supone la obtencion de un error muestral del 2,75% (para un intervalo
de confianza al 95,5% y bajo el supuesto de maxima indeterminaciéon donde p=q=0,5)

Seleccion de informantes

Muestreo aleatorio simple sobre la base de datos de usuarios. Para conseguir una mayor
representatividad de la muestra seleccionada, se han establecido cuotas en funcion de la
empresa que presta el servicio (ASISPA, CLECE y EULEN) y del distrito municipal.

Técnica de recogida de la informacion

Entrevista telefonica asistida por ordenador mediante sistema CATI.

Fechas de recogida de la informacion
14 de diciembre de 2015 al 3 de febrero de 2016

Trabajo realizado por:

QUOTA RESEARCH, S.A
www.quotaresearch.com
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ﬁ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID!

¢ Es usted la persona beneficiaria del Servicio de Ayuda a

Domicilio?

Si, soy la persona beneficiaria del

servicio )

No, pero convivo con la persona
pere ¢ P 198 - 15,3%
beneficiaria
No, soy el cuidador principal del
beneficiario aunque no 59 I 4,6%

convivimos juntos

Base 2016 =1.290
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0.2. Caracterizacion de la muestra

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

Conyuge 51,4%
Hijo/a
Hermano/a
Sobrino/a
Amigo
Nuera/yerno

Nieto/a

Otros (especificar)

Base = 257
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iMADRID,’

Indicadores de impacto en la

calidad de vida del usuario
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ﬁ 1.1. Rapidez de adjudicacion

iMADRID!

¢, Cudl es su grado de satisfaccion con larapidez del proceso desde que

solicito el servicio hasta que le notificaron su adjudicacion?

Valoracidon media (0 — 10) 6,95

6,9% 23,2% 14,0%
M Insatisfechos (0 a 3) Ni satisfechos ni insatisfechos (4 a 6) MW Satisfechos (7 a 10) Ns/Nc
Base =1.290
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ﬁ 1.2. Influencia del servicio

IMADRID !
Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios
Valoracion
Titulares
Ha supuesto un beneficio para su familia J 14,5% 84,1% . 8,05
5%
Se siente usted mas seguro gracias a I’a’atencmn que se 0|7% 20,7% -8 6% . 7,58
le presta con este servicio ’
Se siente usted mas tranquilo 0|5% 25,4% 74,1% ; 7,47
Le ha servido para relacionarse con otras personas 2.% 27,8% 68,2% . 7,05
Ha mejorado en su autonomia e independencia Oai% 30,0% 68,0% . 7,15
Ha mejorado su estado de animo 1IJ% 35,3% 60,8% ; 6,98
Se encuentra usted mas satisfecho con su vida desde
. L 1l% 34,8% 59,5% ; 6,88
que tiene este servicio

Se siente usted mas acompanado OL% 31,8% 58,3% 7,26

Su estado de salud, en general, ha mejorado - 51,4% 33,2% 5,69

M En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) W De acuerdo (7 a 10) M Ns/Nc

Base Titulares=1.033
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@ 1.2. Influencia del servicio

iMADRID,’
Evolucion de la influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios

- - T 8’05
Beneficio parafamilia

58

>

Seguridad

Tranquilidad

I
B
~J

Compaiiia

|
N
[=)]

Autonomiae independencia

:-J
=
wu

. s 7,05
Relacion con otras personas

Estado animico

gt
)

Satisfaccidén consu vida

‘_U'i
00
[s+]

Estado de salud 5,69

m 2016 = 2015 @ 2013

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de Ayuda a Domicilio 10

>
@
(&)
o
N
c
y
o
2
o
L=
8
o
o
n
G
AT
(&)
c
[
e
<
73
[
S
o
>
[
=
o
°
©
S
)
(Y
[
O)
(1
i
o
O
]
e
(@)

Departamento de Programacion, Evaluacion y Desarrollo

Atencidn a la Emergencia




ﬁ 1.2. Influencia del servicio

jmaorin! _ - r—r _
Influencia del servicio en la vida cotidiana de los cuidadores

principales o convivientes

Valoracion
Cuidadores
Ha supuesto un beneficio para su familia ! 17.1% 80,5% Wl 8,15
2%
Se siente usted mas seguro gracias a que el
. . g & q L4% 25 7% 73,9% 7,61
Ayuntamiento supervise y atienda : :
Se siente usted mas tranquilo 4;,4% 31.9% 67,3% oty 7,34
Dedicamas tiempo para usted mismo b,s% 34.6% 62,6% 1,99 7,21

Ha mejorado su estado de animo ols% 40,9% 56,4% 1,9Y 6,79
0l4% 45 5% 52,5% 1,69 6,74
|

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

Se siente usted mas acompanado I 42,4% 52,1% 3
Le ha servido para relacionarse con otras personas m 41,6% 49 8% 2,

M En desacuerdo (0 a 3} Indiferentes (4a6) MDeacuerdo(7a10) Ns/Nc

6,85

6,48

Base cuidadores = 257
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@ 1.2. Influencia del servicio

IMADR'D' Evolucion de la influencia del servicio en la vida cotidiana de los

cuidadores principales o convivientes

8,15
Beneficio parasu familiar

7,61

Seguridad

r

Tranquilidad

I
w
I

Dedicamas tiempo para si
mismo

7,21

=]

8

wu

l

Compaiiia

Estado animico

g
~
w0

l
~J
B

Satisfaccidén consu vida

. 6,48
Relacion con otras personas

m 2016 = 2015 @ 2013
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Atencidn a la Emergencia

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de Ayuda a Domicilio 12 QUOTA



i

iMADRID,’

Indicadores clave de gestion

estratéegica
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ﬁ 2.1. Conocimiento del Servicio

iMADRID,’

¢Através de quién conocio el Servicio de Ayuda a Domicilio?

Familiares, amigos, vecinos, otros cuidadores  [NNNEGNNNNN 48.8%

Centros Municipales de Servicios Sociales [INEGEGEGGENEN 31.7%

Centro de salud [ 26.6%

Servicios de Teleasistencia [l 6,5%
Centros Municipales de Mayores [l 6,1%
Centros de dia [l 2,2%
Cartel publicitario | 0,4%
Teléfono 010 | 0,2%
Pagina Web Municipal | 0,3%
Otras | 1,7%
Ns/Nc [l 5.1%

Base 2016 = 1.290
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ﬁ 2.2. Notoriedad del Ayuntamiento de Madrid

iMADRID,’

¢, Qué entidad cree usted que gestiona el Servicio de Ayuda a

Domicilio?

Ayuntamiento de Madrid — 58,0%

Comunidad de Madrid - 17,6%

La entidad que lo presta l 6,4%

Otra entidad | ,0%

Ns/Nc F 18,1%

Base 2016 = 1.290
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ﬁ 2.3. Influencia en la institucionalizacion

iMADRID,’

¢,Cree usted que el apoyo del Servicio
de Ayuda a Domicilio le ha permitido

En su caso, ¢el apoyo del Servicio de
Ayuda a Domicilio esta evitando su

seguir viviendo en su domicilio en ) : :
ingreso en unaresidencia?

mejores condiciones?

Ns/Nc
No Ns/Nc / ~

Base 2016 = 1.290
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ﬁ 2.4. Adhesion al Servicio de Ayuda a Domicilio

iMADRID,’

¢,Cudles fueron los motivos que le llevaron a solicitar el Servicio de

Ayuda a Domicilio?

Realizar las tareas del hogar 91,2%
Cuidado y aseo personal

Seguir viviendo en el domicilio
Evitar el ingreso en una residencia

Apoyo al cuidador

Otros

Compras 0,0%
Pasear- acompafiamiento | 0,0%

Ns/Nc | 0,0% Base 2016 = 1.290

(Respuesta multiple)
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ﬁ 2.5. Cumplimiento de objetivos

iMADRID! ; _ - —
¢En qué medida cree usted que el Servicio de Ayuda a Domicilio

cumple los siguientes objetivos?

Valoracién
Media
L Permitir seguir viviendo en el domiclio [,. 82 7% 0.1%
o habitual en mejores condiciones 16,8% e e 7,83
'©
o
0p)
C
o . . s s .
Sl = Apoyar a la organizacion familiar evitando
7 BB .p y . .g. , 7% 16,9% 81,0% 1,4% 8.02
= = situaciones de crisis ’
o S
R
c_g (m)
T L . . _
- T Procurar las atenciones o cu.ld.a.dos suficientes |co, 18,5% e N - 80
8 o para permanecer en sus domicilios ’
(&)
C=
S 5
g S
S o .Potencm!r' la . autonomla! personal y la oless 22,2% 7 26
s L integracion social del usuario ’
nw| ©
Lo
o
BT
s Qi Evitar el ingreso en una residencia 11,5% 6.43
c o 29,0% ,
o Qo
T2
= O
©
5 &
% © g B Incumple (0 a 3) Nicumple niincumple (4 a 6) BMCumple(7 a 10) B Ns/Nc
Ow o
S5 & Base = 1.290
25 %
D55 2 Programa de Control de Calidad
Q<O Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de Ayuda a Domicilio 18




ﬁ 2.5. Cumplimiento de objetivos

iMADRID,’
Evoluciéon cumplimiento de objetivos

Apoyar a la organizacion familiar evitando situaciones
de crisis

Permitir seguir viviendo en el domicilio habitual en
mejores condiciones

Procurar las atenciones o cuidados suficientes para
permaneceren sus domicilios

Potenciar la autonomia personal y la integracion
social del beneficiario del SAD

Evitar el ingreso en una residencia

m 2016 = 2015 @ 2013
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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 del Servicio de Ayuda a Domicilio

'MADRID’ : > —
l . Satisfaccion con los aspectos referentes a la estructura organizativa
del programa
Valoracion
Media

= R

39 13,0° 85,6% 8,19

La actividad que recibe

Horario en que tiene lugar la prestacion X343 21,0% 70,4% 7,20

* .

Duracion de la prestacion ¥ 26,4% 67,9% 7,11

Frecuenciade la prestacion 6,7¢ 27,1% 66,1% 7,02

Horas mensuales [fad 30,5% 62,1% 6,85
Comunicacion con los coordinadores antes
. . 5,1 21,8% 52,9% 20,2% 7,27
incidencias
Rotacion/cambio de los auxiliares 16,1% 32,4% 47,8% 3,7% 6,07

Facilidad para conseguir que se modifique el

L 7,09 31,6% 44,4% 17,0% 6,67
servicio

M Insatisfecho (0 a 3) © Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10) B Ns/Nc
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ﬁ 3.1. Estructura organizativa del Servicio de Ayuda a Domicilio

iMADRID,’
Evolucidon de la satisfaccion con la estructura organizativa

8,19
La actividad que recibe 8,44

7,27
Comunicacion con los coordinadores ante incidencias

!“"
]
o

Horario en que tiene lugar la prestacion

Duracion de la prestacion

~l
=
=

7,02
Frecuenciade la prestacion

Horas mensuales

!
00
wu

67
Facilidad para conseguir que se modifique el servicio

!

6,07

Rotacion/cambio de los auxiliares
6,34

m 2016 = 2015 @ 2013
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ﬁ 3.2. Informacion facilitada a los usuarios

iMADRID,’

¢, Qué opinidn le merece la informacion que ha recibido y recibe sobre el

servicio?

Valoracién media (0 —10) 7,36

21,9%
1,2%

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

Base =1.290
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ﬁ 3.3. Profesionales que desarrollan la actividad

iMADRID!

Satisfaccion con los profesionales que intervienen en la prestacion

del servicio

Valoracion
Media

Higiene de las auxiliares I 8,8% 89,7% 0,5% 8,43

1,0%

0,9%

Empatia I 16,3% 81,8% 0,4% 8,10

1,6%

Competencia técnica del equipo
P . quip 18,9% 77,8% 1,1% 7,88
de auxiliares

2,2%

Competencia técnica del equipo I 3 6% N 779
. . 070 T
de coordinacién 18,8% ’
3,1%
Capacidad de resolucion de
2 18,5% 69,6% 9,5% 7 81
problemas ’

M Insatisfecho (0 a 3) Nisatisfecho niinsatisfecho (4 a6) M Satisfecho(7 a 10) B Ns/Nc

Base =1.290
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ﬁ 3.4. Relacion calidad-precio

iMADRID,’
¢,Cual es su valoracién
¢, Conoce el coste del servicio? relacién calidad-precio?

Valoracidon media (0 —10) 7,42

77,9%

M Insatisfecho (0 a 3)

1 Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6)
W Satisfecho (7 a 10}
B Ns/Nc

Base 2016 = 1.290

Base =985
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ﬁ 3.5. Cobertura de expectativas y mejora en la calidad de vida

iMADRID,’

Valoracion de la satisfaccion respecto a la cobertura de expectativas y la

mejora en la calidad de vida una vez realizado el programa

Base =1.290
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Cobertura de expectativas 21,6% Media 7,66
o
2 1,2%
]
(%9}
o)
o
>
c
O
[T
cg .
E Mejora en la calidad de vida | 16,0% 83,9% Media 7,83
I}
5 0,2%
0
©
=
E
g M Insatisfecho (0 a 3) Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) W Satisfecho (7 a 10) I Ns/Nc
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ﬁ 3.5. Cobertura de expectativas y mejora en la calidad de vida

iMADRID,’

Evolucion del ratio de cobertura de expectativas

10

>
T 9 4 8,52 8,40 8,38 798
9 g - —— ' S 31 8,00
n 8 25 ’ 7,83
= ’ 8,07
S __g 7 7,97 7,81 7.66
=1h 6 - 6,84
re) It
2 g 5 |
(__g (m)
g ; 4 -
U) ‘O
- G 3 —

©
o 5 2
g S
S o 1-
< -
a S 0
oS é 2008 2009 2011 2012 2013 2015 2016
85 8
E 8 (@)
[ o
ST
T80 | . | |
o 5o —&—Cobertura de expectativas ——-Mejora en la calidad de vida
c o
o © =
0% 3
5§55
o5 E
(&} @©
D55 2 Programa de Control de Calidad
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i

iMADRID,’

Indicadores clave de

fidelizacion y captacion de
nuevos clientes
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iMADRID!
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4.1. Quejas y reclamaciones

¢, Ha interpuesto alguna queja

durante el transcurso del
servicio?

Horarios (cambios, impuntualidad, incumplimiento del
tiempo, etc.)

Actitud de la auxiliar (falta de respeto, robos, uso
excesivo del movil, etc.)

No Cambios de auxiliar
0,
91,1% Si
8,9%

—— Prestacioninadecuada del servicio (coordinadores)

Prestacioninadecuada del servicio (auxiliares)

Base 2016 = 1.290

Servicioinsuficiente

Actitud de la coordinadora

Facturacion errénea

|

]
| Bt

| [

J 2eu

F 1,7%

Base = 115
Respuesta multiple
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Por favor, indiqueme el

contenido de dichas quejas.

28,7%

26,1%

25.2%

23,5%




ﬁ 4.1. Quejas y reclamaciones

iMADRID!

¢cLe han contestado?

No
53,9%

Base = 115

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

Valoracién media (0 —10) 5,16

33,9% 25,2% 40,9%

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

Base = 115
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ﬁ 4.2. Indicador de satisfaccion global de usuarios

iMADRID,’

En general y teniendo en cuenta toda su experiencia con el Servicio de

Ayuda a Domicilio, ¢cudl es su grado de satisfaccion general?

Valoraciéon media (0 — 10) 8,07

11,8%

1,0%

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

Base =1.290
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ﬁ 4.2. Indicador de satisfaccion global de usuarios

iMADRID,’

Evolucion del ratio de satisfaccion global

10,00

>
© 9,00 -
) 8,00 -
* 8,57 8,70 8,62

5 2 7,00 ' ' ' 8,29 8,20 8,07
2 9 ' 7,47
g § 6,00 -
T a 5,00 -
(&)
3 ;§ 4,00 -
=
9 c_sc 3,00
2| S
g W 2,00 -
< c
0w 9 1,00 -
o
%.‘E % 0,00

O
% S o 2008 2009 2011 2012 2013 2015 2016
T2
T Lo
Bl

o

L © =
O o
[c1
S5 5
35 5
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ﬁ 4.3. Participacion futura y grado de recomendacion

iMADRID,’

¢cVolveria a solicitar el servicio ¢, Recomendaria usted este

si fuese posible? servicio?

Base 2016 =1.290
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iMADRID,’

Sugerencias de mejora
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@ 5.1. Sugerencias de mejora

iMADRID,’

¢ Tiene alguna sugerencia de mejora?

Base 2016 = 1.290
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5.1. Sugerencias de mejora

iMADRID!

Menos rotacion de auxiliares NG 272
Ampliar el tiempo de servicio NG >0,2%
Menos cambios de horario [l 8.2%
Mejorar la gestion de las coordinadoras (control de auxiliares,... Il 7.6%
Mayor cualificacion de las auxiliares M 7,3%
Mejora de la actitud de las auxiliares [l 6,6%
Ajustar el horario a las necesidades individuales [l 5,9%
Agilizar el proceso de tramitacion o aumento de servicio [l 5,2%
Precio acorde con pensiones, gratuito, ... [l 4.2%
Mas facilidad para cambiar el horario [l 32,8%
Puntualidad Wl 3,5%
Optimizacion de rutasy horarios de las auxiliares W 2,1%
Otros(relacionados con diferentes servicios para personas mayores) W 2,1%
Otras prestaciones (acompaiiamiento médico, subirse a escaleras....) [ 1,4%

Mejora de la actitud de las coordinadoras | 0,7%

>
<
(3)
o
(D)
c
o 2
n o
= =
re) ©
R
> (m)
S| =
(3)
c
o N
8
\g CDU Avisar previamente de los cambios de auxiliares | 0,2%
g C_>U Mayor control del cobro de los servicios | 0,3%
éitv.. L Elaboracion de menus equilibrados | 0,3%
¥ \S Evitar auxiliares varones para asear amujeres | 0,3%
g % Facilitar el aumento del servicio atn pagando un sobrecoste | 0,3%
%\ © % Flexibilizar el nimero de horas semanales segtin necesidad | 0,3%
(3)
p= 8 o Ha empeorado el servicio desde que lo recibe por medio del Ayto. | 0,3%
[¢] (@]
°© D2 E Mejorar la informacion acerca de los servicios sociales para mayores | 0,3%
—1d
g £ % Disponibilidad de dos auxiliares para facilitar el aseo | 0,3%
% Ucé 9 Pierden mucho tiempo en cambio de ropa | 0,3%
—c L. ..
O © O Informacion del coste del servicio | 0,3%
& =
o S % Mejorar la atencién telefonica de la entidad | 0,3% Base 28,8 .
o © = (Respuesta multiple)
3)
(&} @©
c .
O o % Programa de Control de Calidad
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iMADRID,’

Datos de clasificacion
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ﬁ 6.1. Datos de clasificacion

iMADRID,’

Geénero del titular del servicio Edad del titular del servicio

64 y menos

65 a 69 afios

Hombre 70 a 74 afios
18,5% 75a 79 afios
80 a 84 afios

85 a 89 afios

33,6%

90y mds

Base =1.290
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iGRACIAS POR SU ATENCION!

=
QUOTA
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