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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 y Atencion Social y que disponian de numero de teléfono
(41.253 registros)

Tamaiio y error muestral

1.101 entrevistas lo que supone la obtencién de un error muestral del 2,97% (para un
intervalo de confianza al 95,5% y bajo el supuesto de maxima indeterminacion donde

p=0=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 y del distrito municipal.

Técnica de recogida de la informacion

Entrevista telefdnica asistida por ordenador mediante sistema CATI.

Fechas de recogida de la informacion
Del 1 a 7 de mayo de 2013

Trabajo realizado por:

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

¢ Es usted la persona beneficiaria del Servicio de Ayuda a

iMADRID!
Domicilio?

Si, soy la persona
beneficiaria del servicio
No, pero convivo con la

. 147
persona beneficiaria - 13,4%

No, soy el cuidador

principal del beneficiario 13 Base =1.101
aunque no convivimos | L.2%

juntos

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

Conyuge 51,3%
Hijo/a
Hermano/a
Nieto/a Base = 160

Nuera/yerno
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ﬁ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID!

¢, Qué tipo de ayuda a domicilio recibe?

Tareas de atencidn 95 . 8.6%
personal

Tareas de atencion 767
. . 69,7%
domeéstica _ P fe

Tareas de atencion

o
I mixta (atencion personal 239 - 21,7%
§ y doméstica)

< 0

© >

(,O) C - -

1= Fecha de alta en el servicio

O %

5 S

5 S

2 L

25 N

£

S .

Il oot o, [

== a 2013

@ S

N

S

w Fecha de alta en 2013 108 . 9,8%

c o

o £ Base =1.101

e

O (.U

(T

O © .
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iMADRID,’

Indicadores de impacto en la

calidad de vida del usuario
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ﬁ 1.2. Influencia del servicio

i MADRID!
Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios
Valoracion
Titulares
.. - 2 T 7,25
Ha supuesto un beneficio para su familia 15,1% 77,0%
1,4%
Se siente usted masseguro &Y  19,2% 73,0% 6,98
Se siente usted mas tranquilo & 21,9% 71,1% 6,97
o 0,2%
P ; : = 6,85
% Se siente usted mas acompafado e} 23,0% 69,3% ’
2 0,4%
g 2\ Ha mejorado en su autonomia e independencia [SY%a% 37,2% 52,6% 6,24
B S
:5 § Ha mejorado su estado de animo K/ 40,9% _ 6,27
©Q =
c @©
O > i i
20 Le ha servido pararelacionarse con otras 41,9% _ 6,22
% g personas
n S
g é Se encuentra usted mas satisfecho con su vida 46,2% 6,12
T G 0,4%
Cus :
o .
Lo g Su estado de salud ha mejorado 18,9% 53,8% 5,24
® o
= _g m En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) m De acuerdo (7 a 10) = Ns/Nc
O =
O3
_\5 = Base Titulares=941
o ®
o % Programa de Control de Calidad
[ala Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de Ayuda a Domicilio 9




ﬁ 1.2. Influencia del servicio

iMADRID!

Influencia del servicio en la vida cotidiana de los cuidadores

principales o convivientes

Valoracion
Cuidadores
. . - 7,77
Ha supuesto un beneficio para su familiar I 10,6% 85,6% 1,3
2,5%
Se siente usted mas seguro 18.1% 77,5% 7,25
% Se siente usted mas tranquilo 22.5% 73,1% 7,12
5
=8 Se siente usted mas acompafiado 31,9% 63,8% 6,94
‘© >
Q <
P9 Dedica mds tiempo para usted mismo m 43.8% 49,4% 6,38
an (&) 1
\O (-5
S S
gcg g Ha mejorado su estado de dnimo 45 6% 46,9% 6,36
<4y ’
~g
§ 'g Se encuentra usted mds satisfecho con su vida E 52.5% 41,9% 6,29
S E
g 5 Le ha servido para relacionarse con otras
> 8,19 50,6% 41,3% 6,14
v O personas
S
S o
= 2 B En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) B De acuerdo (7 a 10) Ns/Nc
O =
O G Base cuidadores = 160
c E
\o (.U
8%
o % Programa de Control de Calidad
[ala Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de Ayuda a Domicilio 10
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Indicadores clave de gestion

estrategica
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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 _ 64,9%
La entidad que lo presta - 17,6%

Comunidad de Madrid I 4,5%

Otra entidad | 0,5%

Ns/Nc - 12,5%

Base =1.101
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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

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

mejores condiciones?

Base =1.101

Ns/Nc
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ﬁ 2.4. Adhesion al Servicio de Ayuda a Domicilio

iMADRID,’

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

Ayuda a Domicilio?

Realizar las tareas del hogar _ 83,6%
Cuidado y aseo personal - 26, 7%

Seguir viviendo en el domicilio l 7,2%
Apoyo al cuidador I 52%
Evitar el ingreso en una residencia I 2,3%
Otros I 1,9%

Base =1.101
(Respuesta multiple)
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ﬁ 2.6. Cumplimiento de objetivos

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

cumple los siguientes objetivos?

Valoracion
Media
Permitir seguir viviendo en el domicilio a7 e
0,
habitual en mejores condiciones 15,0% 08 =7 7,23
3 Procurar las atenciones o cuidados
E suficientes para permanecer en sus 18,1% 76,3% 0,4% 7,14
& domicilios
(%))
1l @©
< Qa A | acion  famili
o > poyar a la organizacion familiar ,
o : N - 25 16,7% 76,3% 1,5%
IS evitando situaciones de crisis ’ ° | 7,16
\S %
S S
5 S
<4 Evitar el ingreso en una residencia |ENAZ  22,2% 6.82
’
29
G
=
T © Potenciar la autonomia personal y la
=5 . ., . o 6,5 65,6% 0,6% 6,78
® O integracion social del beneficiario 27,2% = sk
U b
a
® o
o ©
=0 MW Incumple (0 a 3) Ni cumple ni incumple (4 a 6) W Cumple (7 a 10) m Ns/Nc
O g
G & Base = 1.101
o ©
o % Programa de Control de Calidad
[ala Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de Ayuda a Domicilio 17 QUOTA




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

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

Base =1.101

iMADRID! _ - —
Satisfaccion con los aspectos referentes a la estructura organizativa
del programa
Valoracion
Media
La actividad que recibe E 10,d 85,1% 7,45
Horario en que tiene lugar la prestacion 25,3% 69,3% 6,84
Comunicacion con los coordinadores
3 nieation 4.8 26,9% 63,4% 4,9% -y,
= antes incidencias
(@]
?, Rotacion/cambio de los auxiliares 39,7% 51,3% 3,3% 6,34
A
>
5 Frecuencia de la prestacidn 37,4% 6,13
8
c_:u Duracion de la prestacion 42,2% 6,17
i
= Horas mensuales E¥¥Z 46,9% 6,11
(&S]
©
= Facilidad i difi
£ acili g . para conseguir que se modifique 8 43 41 8% 6,06
— el servicio
£
o
(O]
©
S
c
(D)
E
s
@
o
()
e
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ﬁ 3.2. Informacion facilitada a los usuarios

iMADRID,’

¢Le han facilitado un

documento informativo? ¢, Cuando se lo facilitaron?

En otro
momento
8,0%

Ns/Nc
43,4%

Al alta en
el servicio
85,3%

Base =1.101 Base =536
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ﬁ 3.2. Informacion facilitada a los usuarios

iMADRID,’

¢, Qué opinion le merece la informacion que harecibido y recibe sobre el

servicio?

Valoracién media (0 - 10) 6,86

: 20,9%

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

Base =1.101
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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 FG" 88,5% 3,4% 7,98
1,5%
A Trato y actitud I Tk 86,8% 3,3% 7,82
e 2,0%
©
o
.§ a Empatia I 12,4% 82,3% 3,7% 7,70
IS 1,6%
S 8
62 Com P o 0 . 7,62
5 petencia técnica 12,3% 81,7% 4,3%
<y o
L 1,7%
n ©
S8 Capacidad de resolucion de 7. 45
o
E 0, oo 0, 7
s problemas I 17,9% 76,1% 4,0%
= o 2,0%
TG
N
S o
o ©
= g B Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a6) M Satisfecho(7 a10) ™ Ns/Nc
O g
?S % Base =1101
3%
o 8 Programa de Control de Calidad
[ala Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de Ayuda a Domicilio 22




ﬁ 3.4. Relacion calidad-precio

iMADRID,’
¢, Conoce el coste del servicio?

¢, Cuadl es su valoracion

relacion calidad-precio?

Valoracién media (0 —10) 7,16

1,3%

M Insatisfecho (0 a 3)
Base =1.101 2 Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6)
| Satisfecho (7 a 10)

Base =548
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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

Cobertura de expectativas I 14,5¢

5 Media 7,31
e 2,5%
S
(%))
_ o
c O
.g |
N5
s la calidad d
o 3 Mejora en la calidad de .
s S vida 29,1% 65,9% ] Media 6,84
<
75 4,5%
29
S E
TP
= B Insatisfecho (O a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho(7 a10) ™ Ns/Nc
U b
o
® o
o —
% o Base =1.101
O g
\g %
(T
O @
o % Programa de Control de Calidad
[aja Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de Ayuda a Domicilio 24 QUOTA




i

iMADRID,’

Indicadores clave de

fidelizacion y captacion de
nuevos clientes
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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?

Valoracidon media (0 — 10) 7,47

12,2%

3,0%

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

Base =1.101
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ﬁ 4.3. Participacion futura y grado de recomendacion

iMADRID,’

¢ Volveria a solicitar el servicio ¢, Recomendaria usted este

si fuese posible? servicio?

No
0,6%

Ns / Nc
2,2%

Base =1.101
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i

iMADRID,’

Sugerencias de mejora
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ﬁ 5.1. Sugerencias de mejora

iMADRID,’

¢, Tiene alguna sugerencia de
mejora?

Ampliartiempo de servicio _ 37,0%
Menos rotacién _ 24,7%

Restitucion de tiempo de servicio que tenia... - 8,8%

Adaptar horario a necesidades - 7,8%
Mas personal / Que nunca falte asistencia . 4,7%

Precio equitativo para todos los beneficiarios . 4,3%

Mayor control del horario del personal . 4,2%
Mayor cualificacién del personal l 3,3%
Nocambiar tanto los horarios I 2,5%

Base =1.101
Mds asistencia en labores concretas I 2,5%

Mayor rapidez de respuesta a requerimientos I 1,6%

Otras I 2,0%

Base =511

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de Ayuda a Domicilio 31

o
©
S
S
a
n
&)
(@)
>
em
=
Q
a
=
<
>
il
c
=
Q
@
&
o
S
(o))
o
S
a
@
o
o
=
=
J]
£
c
b
S
S
Q.
@)
(@]

Direccion General de Mayores y Atencion Social




i

iMADRID,’

Datos de clasificacion
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ﬁ 6.1. Datos de clasificacion

Geénero del titular del servicio

iMADRID,’

- Hombre

- 17,0%
Edad del titular del servicio

65 a 69 anos

Base = 1.101 70 a 74 anos
75 a 89 ainos 78,5%
90y mas

Ns/Nc
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iGRACIAS POR SU ATENCION!

” AREA DE GOBIERNO
MADRI D DE FAMILIA, SERVICIOS |
I (] SOCIALESY PARTICIPACION
CIUDADANA QUOTA
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