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ﬁ 0.1. Ficha técnica

iMADRID,’

Beneficiarios del Servicio de Centros de Dia incluidos en |la base de datos facilitada por la
Direccién General de Mayores y Atencion Social y que disponian de numero de teléfono (5.153
registros)

Tamaiio y error muestral

1.516 entrevistas lo que supone la obtencién de un error muestral del 2,16% (para un intervalo
de confianza al 95,5% y bajo el supuesto de maxima indeterminacidon donde p=g=0,5)

(4 .

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
titularidad del centro (Municipal y Concertado) y de la tipologia de usuario (deterioro fisico —
CDF-vy deterioro cognitivo —-CDEA-).
Por las especiales caracteristicas de los usuarios con deterioro cognitivo, CDEA, la entrevista se ha
realizado a sus familiares cuidadores.

Técnica de recogida de la informacidn

Entrevista telefdnica asistida por ordenador mediante sistema CATI.
Fechas de recogida de la informacidn
Del 11 a 25 de julio de 2013

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

Interlocutor de la encuesta

iMADRID!

N

Soy la persona usuaria del
servicio
Convivo con la persona usuaria 870 _ 57.4%

Soy el cuidador principal de/la

usuario/a aunque no convivimos 163 . 10,8%
juntos Base =1.516

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

48,9%
° Base = 1.033
33,9%
I 4' 7% 4' 6% 2' 400 1' 9% 1' 9% 1’ O% 0, 6%
: | | : || ‘ ‘
Hijo/a Cényuge Hermano/a Nuera/yerno Nieto/a Amigo Sobrino/a No contesta Otros
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ﬁ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID!

Titularidad de los centros

Centro de Dia Municipal 948 _ 62,5%
Centro de Dia Concertado 568 - 37,5%

Tipologia de deterioro de los usuarios

Deterioro Cognitivo 792 _ 52,2%
Deterioro Fisico 724 _ 47,8%
6

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios de Centros de Dia

=
©
P
S
d
0
@
a
>
=
=
3
@
=
d
>
L
=
=
3)
@
&
P
o
o
b
o
)
)
o
=
E
7]
E
.
®
o
)
(@)

Direccion General de Mayores y Atencion Social

Base =1.516 .
QUOT:




ﬁ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID!
Fecha de alta en el servicio

Fecha de alta anterior a 2013 1.236 _ 81,5%

Fecha de alta en 2013 250 - 16,5%

Ns/Nc 30 | 2,0%

Base =1.516
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Indicadores de impacto en la

calidad de vida del usuario
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ﬁ 1.1. Rapidez de adjudicacion

iMADRID!

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

solicité entrar en el centro hasta que le notificaron su admision?

Valoracidon media (0 —10) 7,28

Valoracién
Media
1©
o
®
3| é Total de respuestas 16,4% 74,5% 7,28
©
'g > 1,3%
IS
58
S 3 Altas anteriores a 2013 | 16,7% 74,3% 7.29
g S ’
g u 1,0%
> c
n S
<
%% Altasen 2013 I 15,2% 78,8% 7,24
Sy 2,8%
© O
ar.
© @ B Insatisfechos (0 a 3) Ni satisfechos ni insatisfechos (4 a 6) H Satisfechos (7 a 10) m Ns/Nc
€ 2
O3
c E
28 Base =1.516
o ©
4 B Programa de Control de Calidad
[ala) Estudio de satisfaccién de usuarios de Centros de Dia 9 QUOTA




ﬁ 1.2. Influencia del servicio

i MADRID!
Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios
Valoracién
Media
Le ha servido pararelacionarse con otras 41 95,9% 7,92
personas
Se siente usted mas tranquilo 6,2% 93,8% 7,83
o
g Se siente usted mas apoyado 6,4% 93,6% 7,78
&
5 a
-g n Ha supuesto un beneficio para su familia ’7,2 90,5% 7,82
A S 0,2% 2,1%
S 3 Ha mejorado su estado de animo  11,0% 89,0% 7,67
o=
5 S
= UJ_ Ha mejorado en su autonomiae independencia Llo,s% 88,6% 7,65
> C 4% 0,4%
n © ’
g 8 Se encuentra usted mas satisfecho con su vida L12,2% 7,57
g g i 0,2%
o) cen Su estado de salud ha mejorado | 20,3% 79,3% 7,26
e 0,4%
S o
= _g m En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) m De acuerdo (7 a 10) = Ns/Nc
O =
O &
_\5 % Base Titulares=483
o @
o % Programa de Control de Calidad
[alal Estudio de satisfaccion de usuarios de Centros de Dia 10




ﬁ 1.2. Influencia del servicio

'MADRID! , - , — :
l Influencia del servicio en la vida cotidiana de los cuidadores
principales o convivientes
Valoracion
Media
Cuidadores
Ha supuesto un beneficio para su familiar 5,2 8,06
0,1%
0,1%

Se siente usted mds tranquilo E,S“ 92,3% 7,75
A

%

Dedica mds tiempo para usted mismo |7,9% 91,5% 7,68

1©
o
®
(%))
@
© O
i 0,4% 0,2%
Q c
UC) = Se siente usted mas acompafado |12,1% 87.1% 7,56
S 3 0.6% 0,2%
o 3
§ ugj Ha mejorado su estado de animo 15,3% 84,4% 7,57
o 0,3%
> C . .
o O Le ha servido para relacionarse con otras
05 15,8% 84,0% 7,51
% g personas 0.2%
>
8 ©
=5 Se encuentra usted mds satisfecho con su vida 17.2% 82,6% 758
s 2 2% ’
Vs 4 ’
S o
= 2 B En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) B De acuerdo (7 a 10) Ns/Nc
O =
O3
& & Base cuidadores = 1.033
(3
O @ .
4 B Programa de Control de Calidad
[ala Estudio de satisfaccion de usuarios de Centros de Dia 11
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Indicadores clave de gestion

estrategica

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios de Centros de Dia 12

o
©
S
S
]
7
&)
(@)
>
(=
=
3]
a
=
c
>
(w
c
-2
Q
@
=
o
S
o
o
S
o
)
o
o
=
=
J]
e
S
-
S
a
o
@)
(@]

Direccion General de Mayores y Atencion Social




ﬁ 2.1. Conocimiento del Servicio

iMADRID,’

¢, Como conocio el servicio de Centros de Dia?

Centros de Servicios Sociales || NG G7.3%

Familiares, amigos, vecinos, otros... ||l 15,7%
Centrode salud [l 9.6%

Iniciativa propia (visita directa al CD) [} 2,8%
Teléfono 010 | 1,3%

Centros municipales de mayores | 1,1%
Servicios de teleasistencia | 0,3%

Servicio de Ayuda a Domicilio | 0,2%

Otras | 0.5%

Ns/Nc [l 7.1%

Base = 1.516
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ﬁ 2.2. Notoriedad del Ayuntamiento de Madrid

iMADRID!

¢, Quién cree usted que subvenciona el servicio de Centros de Dia?

4,0
Total 86,7% IS%
6,7%
3.9
CD Concertados 87,9% ’ I%

4,8%

Raco — 1 516

- 4,1
CD Municipales 86,1% ig%

7,9%

B Ayuntamiento de Madrid Comunidad de Madrid ™ La entidad que lo presta Ns/Nc
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ﬁ 2.3. Influencia en la institucionalizacion

iMADRID,’ -
¢,Cree usted que el apoyo del servicio

de los Centros de Dia le ha permitido

En su caso, ¢el apoyo del servicio de
los Centros de Dia ha evitado su

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

mejores condiciones?

Base = 1.516
S
°
a
(0]
o
< AQ
8 >
BN
=
G @
o 3
(an
g S
2 L
> c
n ©
29
S E
© ©
=5
e
N
C o
o ©
=
O &
.
S &
o=
O @ .
4 B Programa de Control de Calidad
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ﬁ 2.4. Cumplimiento de objetivos

iMADRID! ) ) N )
¢,En qué medida cree usted que el servicio de los Centros de Dia

cumple los siguientes objetivos?

Valoracién
Media
Atender a las personas mayores vy 7 80
prevenir que no empeoren '
o
= Apoyar a los familiares o cuidadores 7,96
@
(%))
_ o
< Qa . .. .
o > Mejorar las condiciones de vida de las
o c 7,99
) personas mayores ’
S o
\O (-5
S S
o Permiti ir viviend | domicili
@ erml ir seguw'vwlen 0 en el domicilio 8,6% 777
> c habitual en mejores condiciones o
0 9 0,1%
ee
S E
T _ . . . 7,69
=5 Evitar el ingreso en una residencia 1239 ’
© O ,3%
Vs 2 0,9%
C o
o ©
g g MW Incumple (0 a 3) Ni cumple ni incumple (4 a 6) B Cumple (7 a 10) M Ns/Nc
(]
& & Base = 1.516
The
O © .
o % Programa de Control de Calidad
[ala Estudio de satisfaccion de usuarios de Centros de Dia 16 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 Centros de Dia

'MADRID,’ : > A
l Satisfaccion con los aspectos referentes a la estructura organizativa
de los centros
Valoraciéon
Media
Ordeny limpicza 2 O S < os
0,1%
Horario del centro 4 o/ T S /o
0,1%

Equipamiento y confortabilidad de las
. . ,89 94,4% 0,7% 7,90
instalaciones 1c ’

Medidas de seguridad para el acceso y
salida del centro

Organizacion y funcionamiento del 7,89
,29 94,3%
centro

0,1%

Proteccion y seguridad que el centro le
lon'y seguridad qu 5,59 94,1% 7,91
ofrece

5,19 94,4% 0,5% 7,92

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

Base =1.516
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ﬁ 3.2. Informacion facilitada a los usuarios

iMADRID.’ ] ., ] P w
Satisfaccion con la informacién recibida en el momento de la

incorporacion al Centro de Dia

Valoracién media (0 — 10) 7,88

o

°

a

3
© 0O
S > 4,8° 90,6% -
? S 3
1= ,5%
S @
o 3
C @
§ T M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a6) M Satisfecho (7 a 10) ™ Ns/Nc
> C
n 9
29
S E
T ©
= 5 Base = 1.516
© O
N
C o
o ©
=
O &
5§
o T
O @
o 8 Programa de Control de Calidad
[alal Estudio de satisfaccion de usuarios de Centros de Dia 19




ﬁ 3.3. Plan de Atencion Individual

iMADRID! , > , > >
Satisfaccidon con aspectos referentes a la intervencion ) atencion a
las necesidades
Valoracion
Media
Atencion sanitaria y cuidados de la | A
salud '~ e 7,94
0,1%
7,91

Atencion psicoldgica y entrenamiento
. 5, 94,5%
de la memoria 3
Atencion en las necesidades basicas de
. . D ,19 93,7% 0,1% 7,87
cuidados (alimentacion, higiene...) 0

Atencion de fisioterapia y de 7,90
. 6,3% 93,6% 0,1%
entrenamiento en las AVD
0,1%
Atencién y asesoramiento social  6,6% 92,7% 0,6% A1
0,1%

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

Base =1.516
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Estudio de satisfaccién de usuarios de Centros de Dia 20 QUOTA

=
©
P
S
d
0
@
a
>
=
=
3
@
=
d
>
L
=
=
3)
@
S
P
o
o
b
o
)
)
o
=
E
7]
E
.
®
o
)
(@)

Direccion General de Mayores y Atencion Social




ﬁ 3.4. Actividades para los usuarios

iMADRID,’

Satisfaccion con las actividades sociales, culturales y recreativas que se

programan y realizan para los usuarios

Valoracién media (0 - 10) 7,86

5,89 %
,1%
M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a6) M Satisfecho (7 a 10) ™ Ns/Nc
Base = 1.516
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ﬁ 3.5. Informacion facilitada a los cuidadores

iMADRID,’
Satisfaccion de los cuidadores con la informacion que los profesionales

les aportan sobre el estado y evolucidon de los usuarios

Valoracion media (0 — 10) 7,90

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

Base = 1.033 Cuidadores
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ﬁ 3.6. Cuaderno de seguimiento

Uso del Cuaderno de Seguimiento

iMADRID,’

Base = 792 CDEA

Satisfaccion con el Cuaderno de Seguimiento como herramienta de
comunicacion

Valoracion media (0 — 10) 7,99
Base = 792 CDEA

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

Programa de Control de Calidad
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ﬁ 3.7. Actividades para los cuidadores
iMADRID!

Satisfaccion con la programacion de actividades formativas,

informativas o de apoyo que el CD organiza para los familiares

Valoracion media (0 — 10) 7,75
0,9%
W Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10)  ® Ns/Nc

Base = 823
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Direccion General de Mayores y Atencion Social
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3.8. Profesionales que desarrollan la actividad

Satisfaccion con los profesionales que intervienen en la prestacion

del servicio
Valoracion
Media
Trato y actitud 2}6 97,2% 8,20
0,1%
Competencia técnica 3, 96,0% 0,1% 7,98
0,1%
Capacidad de resolucion de
P 5,6% 94,0% 0,2% 7,90
problemas ’
0,2%
Empatia 6,2% 93,5% 0,2% 7 95
0,1%
La rapidez con la que se . 93.0% 0.1%
atiende a sus necesidades |8 o =0 7,82

0,1%

W Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) m® Satisfecho(7a10) m™ Ns/Nc

Base =1.516
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ﬁ 3.9. Servicio de comedor

iMADRID!

Satisfaccion con aspectos relacionados con el servicio de

comedor del centro

Valoracion
Media
Adaptacion de las comidas a las 21.9%
necesidades personales a8 7,14
6%
La comida que se ofrece en el
centro 23,4% 6,38

(variedad, sabor, presentacion...)

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

Base = 1.516
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ﬁ 3.9. Servicio de comedor

iMADRID,’

Satisfaccion con la disponibilidad de elegir entre dos menus diferentes a

la hora de la comida

Valoracién media (0 — 10) 6,47

- 1o 551%

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

Base = 601 C.D. Fisicos
Municipales
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ﬁ 3.10. Servicio de transporte

iMADRID!
Satisfaccion con aspectos relacionados con el servicio de transporte
Valoracion
Media
1%
Trato y actitud del personal de la ruta l5, 94,4% 0,1% 8,07
,1%
o
© Seguridad durante el trayecto 6,5% 93,3% 0,2% 7,84
.
- 2 Adaptacion y accesibilidad del
5 G P v ,6% 92,9% 0,3% AL
o > vehiculo o
Q c ,2%
N o
1=
2 § Estado de los vehiculos |g 8o 92,5% 0,5% 7,84
o = ’
g S 0,2%
W
>c Horario de recogida en el domicilio [7,6% 91,9% 0,2% 7,75
22 0,3%
s
5 © Duracion de laruta |8,4% 91,2% 0,2% 7,63
=5 0,2%
ar.
g 4 M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) W Satisfecho (7 a 10) m Ns/Nc
=)
O =
=
E e Base = 1.233
S 8 Usuarios de transporte
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3.10. Servicio de transporte

Aviso de la llegada de la ruta

Base =1.233
Usuarios de transporte

Satisfaccion con el servicio de llamada y comunicacion previa a la
llegada de la ruta

Valoraciéon media (0 —10) 7,93

Base =1.233
5,9% 89,4% 4
18%
B Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10)  m Ns/Nc
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ﬁ 3.11. Programa de voluntariado

iMADRID,’

Conocimiento del programa de voluntariado

Base = 1.516

Satisfaccion con el programa de voluntariado

Valoracién media (0 — 10) 7,70

7,3% 92,0% 8%

B Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a10) ™ Ns/Nc
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ﬁ 3.12. Relacidn calidad-precio

iMADRID,’

¢ Conoce el coste del servicio del Centro de Dia?

Base = 1.516

e
o
®
(2}
]
© 0O
‘© > . ., ., . .
3 S Satisfaccion con larelacion calidad - precio
S 8
2g
<= Valoracién media (0 — 10) 7,15 Base = 1.062
S E
T ©
= 5
2 g 23,4% 75,6% %
T o ,8%
o ©
T
(,':0 o M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a10) = Ns/Nc
S &
o T
O @©
o 8 Programa de Control de Calidad
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ﬁ 3.13. 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 desde que acude al centro

Cobertura de expectativas | 5, Media 7,74
1©
g 0,1%
S
(2}
_ o
c 0O
.g |
IRS
2 g la calidad d
o 3 Mejora en la calidad de
£ J _ Media 7,76
% vida
> c
n S
£
S E
TP
= B Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) M Satisfecho(7a 10) ™ Ns/Nc
U j—
o
T o
o ©
c o Base =1.516
O =
O3
\g %
(3
O ®©
o 8 Programa de Control de Calidad
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Indicadores clave de

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

iMADRID!

¢,Ha interpuesto alguna queja durante el transcurso del servicio?

Si

No
3,6%

96,4%

~_ 4 Base = 1.516

Por favor, indiqueme el contenido de dichas quejas.

Serviciode comedor I 60,0%
Serviciode transporte I 9,1%
Organizaciondelcentro I 7,3%
Infraestructura y equipamiento Il 7,3%
Vigilancia de su higiene y salud 1l 7,3%
Precioy facturas M 7,3%

Actividades e intervencion con el usuario M 5,5%
- sy Base =55
Respuesta multiple

Personal del centro
Otras M 5,4%

Programa de Control de Calidad
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ﬁ 4.1. Quejas y reclamaciones

iMADRID!
¢cLe han contestado?

No
60,0%

Base =55

Por favor, valore su grado de satisfaccion con el proceso de

interposicion de quejas, su tramitacion, resolucion,...

Valoraciéon media (0 — 10) 4,06

_ 45’5% 16’4% I 0

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

Base =55
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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 Centro de

Dia, ¢cual es su grado de satisfaccion general del servicio?

Valoracién media (0 — 10) 8,00

0,1%

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

Base =1.516
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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
0,9%

Ns / Nc
1,5%

Base = 1.516

Programa de Control de Calidad
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Sugerencias de mejora
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5.1. Sugerencias de mejora

¢, Tiene alguna sugerencia de

mejora?

Base = 1.516

Mejora en la calidad de la comida

Bajadadelos precios

Horario adaptadoa necesidades

Ayudas en general (medicamentos, aumento del
personal, aumento de las plazas...)

Aumentodel numeroy tipo de actividades

Mejora del servicio de transporte

Aumento del servicio (mas horas o dias, mayor
coberturaenverano...)

Mejor trato por parte del personal

Mejora de la informacion a los familiares

Mejora del servicio de llamada previaala
llegadadelaruta

Otras

Base =411

Programa de Control de Calidad
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Datos de clasificacion
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ﬁ 6.1. Datos de clasificacion

Geénero del titular del servicio

iMADRID,’

Mujer
70,6%

1©

o

@ . . .

@ Edad del titular del servicio
© 0
.g x|
N5
c G .
2 S 65a69 anos
o 2
oy ('U i~
2 5 70a74 anos
<
s 75a79 ainos
0 .=
@ (&] ~
§ g 80 a 84 anos 30,3%
T © o
Cae 85289 anos 29,5%
o O
Vs 4 90y mas
C o
o O Base = 1.516
=
O g
S &
o C
O @
4 B Programa de Control de Calidad
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iGRACIAS POR SU ATENCION!

. AREA DE GOBIERNO
MADRI D DE FAMILIA, SERVICIOS |
l (] SOCIALESY PARTICIPACION

CIUDADANA
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