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caracterización de la 

muestra 
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0.1. Ficha técnica 

Universo 

Beneficiarios y familiares del Servicio de Respiro Familiar incluidos en la base de datos facilitada 
por la Dirección General de Mayores y Atención Social y que disponían de número de teléfono 
(203 registros)  

Tamaño y error muestral 

114 entrevistas lo que supone la obtención de un error muestral del 6,22% (para un nivel de 
confianza  de  95,5%  y  bajo el supuesto de máxima indeterminación, donde p=q=0,5) 

Selección de informantes 

Censal. Se ha contactado con todos los beneficiarios del servicio solicitando su colaboración. Por 
las especiales características la mayoría de las encuestas se han realizado a los familiares 
cuidadores de los beneficiarios del servicio. 

Técnica de recogida de la información 

Entrevista telefónica asistida por ordenador mediante sistema CATI. 

Fechas de recogida de la información 

Del 14 de julio al 8 de agosto.  

Trabajo realizado por:  

QUOTA RESEARCH, S.A  -   www.quotaresearch.com 



Programa de Control de Calidad 

Estudio de satisfacción de usuarios de Respiro Familiar                                    5 D
ir

e
c

c
ió

n
 G

e
n

e
ra

l 
d

e
 M

a
y
o

re
s
 y

 A
te

n
c

ió
n

 S
o

c
ia

l 

D
e

p
a

rt
a

m
e

n
to

 d
e
 P

ro
g

ra
m

a
c

ió
n

, 
E

v
a

lu
a

c
ió

n
 y

 D
e

s
a

rr
o

ll
o

 

Interlocutor de la encuesta 

Base =114 

5 

0.2. Caracterización de la muestra 

N 

Soy la persona usuaria del 
servicio 

8 

Convivo con la persona usuaria 85 

Soy el cuidador principal de/la 
usuario/a aunque no convivimos 
juntos 

21 
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Fecha de alta en el servicio 

Base =114 

N 

Fecha de alta en 2014 32 

Fecha de alta en 2013 45 

Antes del 2013 29 

Ns/Nc 8 

0.2. Caracterización de la muestra 
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Indicadores de impacto en la 

calidad de vida del usuario 
 

1. 
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Evolución cumplimiento de objetivos 

1.1. Solicitud e ingreso en el programa 

De manera habitual, ¿con qué frecuencia hace uso del servicio de 

Respiro Familiar? 

Base (2014 )=114 

Base (2012)= 105 

Sábado Domingo 
Ambos 

días 

20,2% 9,6% 70,2% 

Habitualmente, que día 

acude al centro? 
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1.1. Solicitud e ingreso en el programa 

Además de acudir al centro los fines de semana, ¿acude también a ese 

u otro centro de día de lunes a viernes? 

Base (2014 )=114 

Base (2012)= 105 
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1.2. Cumplimiento de objetivos y notoriedad 

¿En qué medida cree usted que el servicio de Respiro Familiar cumple 

los siguientes objetivos? 

Base = 114 

Valoración 
 Media 

8,84 
 

8,75 

8,69 
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Evolución cumplimiento de objetivos 

1.2. Cumplimiento de objetivos y notoriedad 

Base (2014 )=114 

Base (2012)= 105 
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Evolución cumplimiento de objetivos 

1.2. Cumplimiento de objetivos y notoriedad 

¿Quién cree usted que es el titular del servicio?  

Base (2014 )=114 

Base (2012)= 105 
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1.3. Indicadores de impacto de calidad de vida  

¿Cuál es su grado de satisfacción con la rapidez del proceso desde que 

solicitó entrar en el centro hasta que le notificaron su admisión? 

Base =114 

Valoración media (0 – 10) 8,54 
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Evolución del grado de satisfacción con la rapidez de adjudicación 

1.3. Indicadores de impacto de calidad de vida  
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Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios  

Base  titulares= 8 

1.3. Indicadores de impacto de calidad de vida  

Valoración 

Titulares 

9,13 

9,13 

8,63 

8,38 

8,50 

8,50 

8,25 

7,88 

7,50 
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Evolución de la influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios 

1.3. Indicadores de impacto de calidad de vida 

Base titulares (2014) = 8 

Base titulares (2012) = 15 
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Base cuidadores = 106 

Valoración  
Cuidadores 

 

8,15 

8,91 

8,30 

7,99 

8,38 

8,16 

7,84 

7,17 

Influencia del servicio en la vida cotidiana de los cuidadores principales 

o convivientes 

1.3. Indicadores de impacto de calidad de vida  
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Evolución de la influencia del servicio en la vida cotidiana de los 

cuidadores principales o convivientes 

1.3. Indicadores de impacto de calidad de vida  

Base cuidadores (2014) = 106 

Base cuidadores (2012) = 90 

 



Programa de Control de Calidad 

Estudio de satisfacción de usuarios de Respiro Familiar                                   19 D
ir

e
c

c
ió

n
 G

e
n

e
ra

l 
d

e
 M

a
y
o

re
s
 y

 A
te

n
c

ió
n

 S
o

c
ia

l 

D
e

p
a

rt
a

m
e

n
to

 d
e
 P

ro
g

ra
m

a
c

ió
n

, 
E

v
a

lu
a

c
ió

n
 y

 D
e

s
a

rr
o

ll
o

 

 

 

 

 

 

 

 

Indicadores clave de gestión 

estratégica 
 

2. 
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2.1. Conocimiento del Servicio 

¿Cómo conoció el servicio de Respiro Familiar? 

Base =114 
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2.2. Influencia en la institucionalización 

Base = 114 

¿Cree usted que acudir al Centro de 

Día los fines de semana le ha 

permitido seguir viviendo en su 

domicilio en mejores condiciones? 

En su caso, ¿acudir al Centro de Día 

los fines de semana ha evitado su 

ingreso en una residencia? 

2012 
(% SI) 

% Dif.  
2014/12 

80,0% +4,2 

2012 
(% SI) 

% Dif.  
2014/12 

48,6% +16,3 
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Indicadores clave de gestión 

de calidad de los recursos 

sociales para personas 

mayores 
 

3. 



Programa de Control de Calidad 

Estudio de satisfacción de usuarios de Respiro Familiar                                    23 D
ir

e
c

c
ió

n
 G

e
n

e
ra

l 
d

e
 M

a
y
o

re
s
 y

 A
te

n
c

ió
n

 S
o

c
ia

l 

D
e

p
a

rt
a

m
e

n
to

 d
e
 P

ro
g

ra
m

a
c

ió
n

, 
E

v
a

lu
a

c
ió

n
 y

 D
e

s
a

rr
o

ll
o

 

3.1. Estructura organizativa de la prestacion 

Satisfacción con los aspectos referentes a la estructura organizativa de los 

centros 

Valoración 
 Media  

8,75 

8,74 

8,61 

8,60 
 

8,44 

8,00 

Base = 114 
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Evolución de la satisfacción con los aspectos referentes a la estructura 

organizativa de los centros 

3.1. Estructura organizativa de la prestación 

Base (2014 )=114 

Base (2012)= 105 
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Base= 114 

Satisfacción con la información recibida en el momento de su incorporación 

al servicio 

3.2. Información facilitada a los usuarios 

Valoración media (0 – 10) 8,63 
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Evolución del grado de satisfacción con la información recibida en el 

momento de su incorporación al centro 

3.2. Información facilitada a los usuarios 
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Base= 106 

Satisfacción con la información sobre el estado y evolución de su familiar 

3.2. Información facilitada a los usuarios 

Valoración media (0 – 10) 8,28 
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Base = 114 

Satisfacción con las actividades que se programan y realizan en el centro 

3.3. Actividades para los usuarios 

Valoración 
 Media 

8,05 

 
7,84 
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Base = 114 

Satisfacción con distintos aspectos relativos a la intervención y atención de 

su persona 

3.4. Intervención y atención a las necesidades 

Valoración 
 Media 

8,64 
 

 
8,72 

 
8,33 
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Evolución de la satisfacción con aspectos referentes a la intervención y 

atención de su persona 

3.4. Intervención y atención a las necesidades 

Base (2014 )=114 

Base (2012)= 105 
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3.5. Profesionales que desarrollan la actividad 

Satisfacción con los profesionales que intervienen en la prestación del 

servicio 

Valoración 
 Media  

8,80 
 

8,87 

8,66 

8,69 

8,57 
 

Base = 114 
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Evolución del grado de satisfacción con los profesionales 

3.5. Profesionales que desarrollan la actividad 

Base (2014 )=114 

Base (2012)= 105 
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3.6. Servicio de comedor 

Satisfacción con aspectos relacionados con el servicio de comedor del 

centro 

Valoración 
 Media 

8,41 

7,91 

Base = 114 
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Evolución del grado de satisfacción con el servicio de comedor 

3.6. Servicio de comedor 

Base (2014 )=114 

Base (2012)= 105 
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¿Hace uso del servicio de transporte de Respiro Familiar? 

3.7. Servicio de transporte 

Base = 114 
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3.7. Servicio de transporte 

Satisfacción con aspectos relacionados con el servicio de transporte 

Valoración 
 Media 

8,98 

8,72 

8,47 
 

8,35 
 

8,25 

8,29 

7,80 

Base = 56 

Usuarios de transporte  
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Evolución de la satisfacción con el servicio de transporte 

3.7. Servicio de transporte 
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Satisfacción con el servicio de llamada y comunicación previa a la llegada de 

la ruta 

Valoración media (0 – 10) 8,6 

Aviso de la llegada de la ruta 

3.7. Servicio de transporte 

Base = 56 

Usuarios de transporte  

Base = 56 
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Evolución de la satisfacción con el servicio de llamada y comunicación 

previa a la llegada de la ruta 

3.7. Servicio de transporte 
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Satisfacción con el formato de la factura en términos de claridad y facilidad 

de lectura 

Valoración media (0 – 10) 8,50 

Base = 1.095  

3.8. Relación calidad-precio 
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Evolución de la satisfacción con el formato de la factura en términos de 

claridad y facilidad de lectura 

3.8. Relación calidad-precio 
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Satisfacción con la relación calidad - precio 

Valoración media (0 – 10) 8,08 

¿Conoce el coste del servicio del Centro de Día? 

2012 
(% SI) 

% Dif.  
2014/12 

89,5% +3,5 

Base = 114 

Base = 105 

3.8. Relación calidad-precio 
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3.9. Cobertura de expectativas y mejora en la calidad de vida 

Valoración de la satisfacción respecto a la cobertura de expectativas y la 

mejora en la calidad de vida desde que acude al centro 

Base = 114 

Media 8,43 

Media 8,07 
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Evolución del ratio de cobertura de expectativas y mejora en la calidad de 

vida 

3.9. Cobertura de expectativas y mejora en la calidad de vida 
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Indicadores clave de 

fidelización y captación de 

nuevos clientes 

 
 

4. 



Programa de Control de Calidad 

Estudio de satisfacción de usuarios de Respiro Familiar                                    46 D
ir

e
c

c
ió

n
 G

e
n

e
ra

l 
d

e
 M

a
y
o

re
s
 y

 A
te

n
c

ió
n

 S
o

c
ia

l 

D
e

p
a

rt
a

m
e

n
to

 d
e
 P

ro
g

ra
m

a
c

ió
n

, 
E

v
a

lu
a

c
ió

n
 y

 D
e

s
a

rr
o

ll
o

 

4.1. Quejas y reclamaciones 

¿Ha interpuesto alguna queja durante el transcurso del servicio? 

Base = 114 

Por favor, indíqueme el contenido de dichas quejas.  

Base =4 
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¿Le han contestado? 

Base = 4 

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

interposición de quejas, su tramitación, resolución,…  

Base = 4 

4.1. Quejas y reclamaciones 

Valoración media (0 – 10) 1,05 
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4.2. Indicador de satisfacción global de usuarios 

En general y teniendo en cuenta toda su experiencia con el Centro de Día, 

¿cuál es su grado de satisfacción general? 

Base =114 

Valoración media (0 – 10) 8,03 
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Evolución del ratio de satisfacción global 

4.2. Indicador de satisfacción global de usuarios 
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4.3. Participación futura y grado de recomendación 

¿Volvería a solicitar el servicio si 

fuese posible? 

¿Recomendaría usted este 

servicio? 

Base = 114 

2012 
(% SI) 

% Dif.  
2013/12 

94,3% +2,2 

2012 
(% SI) 

% Dif.  
2013/12 

95,2% +1,3 
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Sugerencias de mejora 
 

5. 
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5.1. Sugerencias de mejora 

¿Tiene alguna sugerencia de 

mejora? 
¿Cuál? 

Base = 114 

Base = 52 

2012 
(% SI) 

% Dif.  
2014/12 

24,8% +20,8 
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Datos de clasificación 
 

6. 
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6.1. Datos de clasificación 

Género del titular del servicio 

Edad del titular del servicio 

Base = 114 
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¡GRACIAS POR SU ATENCIÓN! 


