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Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacién Ciudadana



ﬁ Indice
iMADRID,’
0. Ficha técnica y caracterizacion de la muestra
1. Indicadores de impacto en la calidad de vida del usuario

2. Indicadores clave de gestion estratégica

3. Indicadores clave de gestion de calidad de los recursos sociales
para personas mayores

4. Indicadores clave de fidelizacidon y captacidon de nuevos clientes
5. Sugerencias de mejora

6. Datos de clasificacion

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios de Respiro Familiar 2

o
I5
S
S
@©
(%]
)
a
>
(=
©
(&S]
©
=2
@©
>
T
c
e
(&)
@©
=
©
S
(=)
o
S
o
()
©
(@)
S
c
(<))
S
©
%
S
@©
o
[}
o

Direccion General de Mayores y ‘Atencién Social




%

iMADRID,’

Fichatécnicay
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ﬁ 0.1. Ficha técnica

iMADRID,’

Beneficiarios y familiares del Servicio de Respiro Familiar incluidos en |la base de datos facilitada
por la Direccion General de Mayores y Atencidon Social y que disponian de numero de teléfono
(203 registros)

Tamano y error muestral

114 entrevistas lo que supone la obtenciéon de un error muestral del 6,22% (para un nivel de
confianza de 95,5% y bajo el supuesto de maxima indeterminacién, donde p=g=0,5)

Seleccion de informantes

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

Técnica de recogida de la informacidn

Entrevista telefdnica asistida por ordenador mediante sistema CATI.

Fechas de recogida de la informacion

Del 14 de julio al 8 de agosto.

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

iMADRID,’

Interlocutor de la encuesta

Soy la persona usuaria del
.. 8 7,0%
servicio

Convivo con la persona usuaria 85 _ 74.6%

Soy el cuidador principal de/la
usuario/a aunque no convivimos 21 - 18,4%
juntos

Base =114
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@ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID,’
Fecha de alta en el servicio

N
Fecha de alta en 2014 32 - 28,1%
Fecha de alta en 2013 45 _ 39,5%
Antes del 2013 29 - 25,4%
Ns/Nc 8 . 7,0%

Base =114
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iMADRID,’

Indicadores de impacto en la

calidad de vida del usuario
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ﬁ 1.1. Solicitud e ingreso en el programa

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

iMADRID,’
Respiro Familiar?

71,1%
Acudotodos los fines de semana
81,0%

Acudovarios fines de semana al mes

7,.0%
Acudoun fin de semana al mes u ocasionalmente
5,7%
Base (2014 )=114
m2014 m2012 Base (2012)= 105

Habitualmente, que dia sabado  Domingo ACTbos
acude al centro? las
20,2% 9,6% 70,2%
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ﬁ 1.1. Solicitud e ingreso en el programa

iMADRID,’

Ademas de acudir al centro los fines de semana, ¢acude también a ese

u otro centro de dia de lunes a viernes?

Base (2014 )=114
Base (2012)= 105
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@ 1.2. Cumplimiento de objetivos y notoriedad

iMADRID,’

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

los siguientes objetivos?

Valoracion
Media

Proporcionar la guarda o cuidado de Ia
persona mayor durante el horario que g, 95,6% 8,84
acude al centro

Proporcionar  atencion a  personas

mayores dependientes 8,75

Facilitar apoyo a las familias que atienden ob%
a personas dependientes 6

8,69

M Incumple (0 a 3) Ni cumple ni incumple (4 a 6) W Cumple (7 a 10) " Ns/Nc

Base =114
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ﬁ 1.2. Cumplimiento de objetivos y notoriedad

iMADRID,’

Evolucion cumplimiento de objetivos

: : 95,6%
Proporcionarla guarda o cuidado de la persona
mayor durante el horario que acude al centro
90,5%
: - 93,0%
Proporcionar atencién a personas mayores
dependientes
90,5%
0,
Facilitar apoyo a las familias que atienden a 91,2%
personas dependientes
89,5%

w2014 w2012

Base (2014 )=114
Base (2012)= 105

QUOTA
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ﬁ 1.2. Cumplimiento de objetivos y notoriedad

iMADRID,’

¢, Quién cree usted que es el titular del servicio?

Ayuntamiento de Madrid

92,4%
=
©
= La entidad que lo presta (Asispa, SARQuavitae,
0 Eulen...)
)
© 0
.g x|
(=
% S | P 14.0%
o 2 Comunidad de Madrid
0o 3 1,5%
c s
° >
F W
;\g 5,3%
I Ns/Nc
= g 2,9%
g
3 g’ Base (2014 )=114
(3; a m2014 m2012 Base (2012)= 105
5 O
D
05
3
(Th =
O ©
o £ Programa de Control de Calidad
[alal Estudio de satisfaccion de usuarios de Respiro Familiar 12 QUOTA




@ 1.3. Indicadores de impacto de calidad de vida

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

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

Valoracién media (0 — 10) 8,54

2014 l7,9% 89,5%
9%
2012  10,5% 89,5%

M Insatisfechos (0 a 3) Nisatisfechos ni insatisfechos (4 a6) M Satisfechos(7a10) = Ns/Nc
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@ 1.3. Indicadores de impacto de calidad de vida

iMADRID,’
Evolucién del grado de satisfaccion con la rapidez de adjudicacion

10 -
- —
8 7 o 8,54
2 8,01
6_
5_
4 -
3_
2_
1_
0
2012 2014
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@ 1.3. Indicadores de impacto de calidad de vida

j MADRID,’
Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios
Valoracion
Titulares
Ha supuesto un beneficio para su familia 100,0% 9,13
Se siente usted mas tranquilo 100,0% 9,13
Ha mejorado su estado de animo 100,0% 8,63
1©
© ,
% Ha mejorado en su autonomia e independencia 100,0% 8,38
o
T 0O
'g = Se siente usted mas apoyado  12,5% 87,5% 8,50
IS
c 6 M - M .
) g Se siente usted mas seguro gracias a la atencién que 12,5% 87,5% 8,50
2 = se le presta en el centro
L >
i '-'C{ Se encuentra usted mas satisfecho con su vida desde 12,5% 87,5% 8 25
% © queacude al centro
S 3
% % Le ha servido para relacionarse con otras personas  12,5% 87,5% 7,88
Z 5
o o
i Su estado de salud, en general, ha mejorado 37,5% 62,5% 7,50
S o ’
o ©
S
8 1= M En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) m De acuerdo (7 a 10) mNs/Nc
ER
?g o Base titulares=8
O ©
o £ Programa de Control de Calidad
[ala) Estudio de satisfaccion de usuarios de Respiro Familiar 15




ﬁ 1.3. Indicadores de impacto de calidad de vida

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

Ha supuesto un beneficio para su familia

Se siente usted mas tranquilo

Ha mejorado su estado de animo

Ha mejorado en su autonomia e independencia

Se siente usted mas apoyado

Se siente usted mas seguro gracias a la atencion que se
le presta en el centro

Se encuentra usted mas satisfecho con su vida desde
que acude al centro

Le ha servido para relacionarse con otras personas

Su estado de salud, en general, ha mejorado

m2012 w2014 Base titulares (2014) = 8
Base titulares (2012) = 15

QUOTA
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@ 1.3. Indicadores de impacto de calidad de vida

imaprip/ : - : - : v
/ - Influencia del servicio en la vida cotidiana de los cuidadores principales

0 convivientes

Valoracion
Cuidadores
Se siente usted mas seguro  10,4% 89,6% 8,15
Se siente usted mas tranquilo l9,4% 88,7% 8,91
9%
o
3 Dedica mas tiempo para usted mismo !9,4% 88,7% p% 8,30
= 9%
&
= 8 Se encuentra usted mas satisfecho con su vida I9,4% 87.7% 7,99
é ? 2,8%
c 7§ Se siente usted mas apoyado  13,2% 86,8% 8,38
© 3
g ©
g li Ha supuesto un beneficio para su familiar I 13,2% 83,0% 0% 8,16
> c 1,9%
n 9
= 9 Ha mejorado su estado de animo ! 13,2% 83,0% B% 784
o ’
A 8%
T © _ _
= 5 Le ha servido para relacionarse con otras
© O 26,4% 66,0% 8% 717
=~ personas 7% ’
T
o ©
g g M En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) M De acuerdo (7 a 10) Ns/Nc
)
&' Base cuidadores = 106
S %5 _
o £ Programa de Control de Calidad
[ala) Estudio de satisfaccion de usuarios de Respiro Familiar 17




ﬁ 1.3. Indicadores de impacto de calidad de vida

iMADRID,’

Evolucion de la influencia del servicio en la vida cotidiana de los
cuidadores principales o convivientes

Se siente usted mas tranquilo o
D,

Se siente usted mas apoyado

3,06
b Dedica mas tiempo para usted
= mismo ,98
P
o Ha supuesto un beneficio para su
=5 8 familiar 8,41
‘O >
A 5 . ,
c o Se siente usted mas seguro 8,04
O (-U
© 3
s S Se encuentra usted mas satisfecho
< con su vida ,82
> c
n ©
L & Ha mejorado su estado de dnimo
o 7,83
> € ]
g
% = Le ha servido para relacionarse con
Sa otras personas 7,81
C o
o ©
s
= .
(2 b 2014 W2012 Base cuidadores (2014) = 106
O @ Base cuidadores (2012) = 90
S5
o £ Programa de Control de Calidad
[alal Estudio de satisfaccion de usuarios de Respiro Familiar 18 QUOTA




%

iMADRID,’

Indicadores clave de gestion

estrategica

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios de Respiro Familiar 19

o
3
S
S
@
(%}
@
(@]
>
=
=
Q
a
=)
c
>
w
c
pe
Q
@
=
o
S
(=)
o
S
a
o)
o
o
=
(=
J)
E
©
b
S
]
o
@)
(@]

Direccion General de Mayores y ‘Atencién Social

QUOTA




ﬁ 2.1. Conocimiento del Servicio

iMADRID,’
¢, Como conocio el servicio de Respiro Familiar?

Centros Municipales de Servicios Sociales _ 59,6%
Centrode Dia - 32,5%

Familiares, amigos, vecinos, otros cuidadores l 7,0%
Centro de salud (a través de médicos, enfermeras) I 2,6%
Web municipal I 3,5%
Otras (especificar) | 0,9%

Ns/Nc 1,8%

Base =114
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ﬁ 2.2. Influencia en la institucionalizacion

iMADRID,’ _
¢,Cree usted que acudir al Centro de

Dia los fines de semana le ha

En su caso, ¢acudir al Centro de Dia
los fines de semana ha evitado su

permitido seguir viviendo en su : : :
ingreso en unaresidencia?

domicilio en mejores condiciones?

Base =114
No
15,8%

1©

3

®

(%))

]
T 0O
.g 3
IS
(=T
O @
© 3
c®©
L >
2 L
> c
n ©
£ 3
(@]
75
Z 5
= . .
o 2012 % Dif. 2012 % Dif.
g H (% SI) 2014/12 (% Sl) 2014/12
£t
OR5 80,0% +4,2 48,6% +16,3
=
A2
o T
O ®
o £ Programa de Control de Calidad
[ala’ Estudio de satisfaccion de usuarios de Respiro Familiar 21 QUOTA




iMADRID,’

Indicadores clave de gestion

de calidad de los recursos
soclales para personas
mayores
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@ 3.1. Estructura organizativa de la prestacion

iMADRID,’ : > —
Satisfaccion con los aspectos referentes a la estructura organizativa de los
centros
Valoracion
Media
idagdcemro s
salida del centro { 200 8,75
Proteccidn y seguridad que el centro le
2§16 90,4% 874
ofrece X ,
Organizacion vy funcionamiento del
3,5 86,8% 861
centro ,
Ordeny limpieza 1,8 83,3% 8,60

Equipamiento y confortabilidad de las

. . 5 82,5% 8 44

instalaciones ok ,
Horario del centro 1,I%17,5% 80,7% 8,00

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

Base =114
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ﬁ 3.1. Estructura organizativa de la prestacion

iMADRID,’ - : =
Evolucion de la satisfaccidn con los aspectos referentes a la estructura

organizativa de los centros

Medidas de seguridad para el accesoy
salida del centro 3,08

Protecciény seguridad que el centro le
ofrece 8,15

Organizaciony funcionamiento del centro

,09
Ordeny limpieza 16
Equipamiento y confortabilidad de las
instalaciones 8,07
Horario del centro 8,01

12014 m2012

Base (2014 )=114
Base (2012)= 105
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@ 3.2. Informacion facilitada a los usuarios

iMADRID,’

Satisfaccion con la informacion recibida en el momento de su incorporacion

al servicio

Valoraciéon media (0 —10) 8,63

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

Base=114
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@ 3.2. Informacion facilitada a los usuarios

iMADRID,'

Evolucién del grado de satisfaccion con la informacion recibida en el
momento de su incorporacion al centro

9 -
__..
8 -
~— 8,63

= 7 - 7,87

=

@ 6 -

(%))
1l @
c 0O 5 -
.g n
IS 4 -
52
O © 4
% S 3
(S
8 > 2 -
Zu
> C
n 9 11
£ g
o 0

=
g s
Z 5 2012 2014
Ree
e
C o
o ©
=
05
o
S &
o T
O @© .
o £ Programa de Control de Calidad
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@ 3.2. Informacion facilitada a los usuarios

iMADRID,’
Satisfaccion con la informacidn sobre el estado y evolucion de su familiar

Valoracion media (0 — 10) 8,28

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

Base= 106
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ﬁ 3.3. Actividades para los usuarios

iMADRID,’

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

Valoracion
Media
Actividades para usuarios W7,9% 8,05
18 %
1©
3
®
(70}
]
< 0
.g |
) \C
=S Activi " 7,84
° 2 ctividades para familiares 9,6%
O S
S B 0%
v >
2 L
> c
n ©
&
(@]
e M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho(7 a 10) ™ Ns/Nc
-c | —
o
® o
© —
% S Base =114
O g
3
=
O @ .
o £ Programa de Control de Calidad
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ﬁ 3.4. Intervencion y atencion a las necesidades

iMADRID,’

Satisfaccion con distintos aspectos relativos a la intervencion y atencion de

Su persona

Valoraciéon
Media

93,0% 3,5% 8,64

Atencion en las necesidades basicas de g 79
cuidados (alimentacidn, higiene...) 6,1 ¢

85,1% 4,49 8,33

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

Atencién sanitaria y cuidados de la salud L
0

Atencién y asesoramiento social  10,5%

Base =114

QUOTA
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ﬁ 3.4. Intervencion y atencion a las necesidades

iMADRID,’ _ _ _ _ _
Evolucion de la satisfaccion con aspectos referentes a la intervencion y

atencion de su persona

Atencion en las necesidades basicas de
cuidados (alimentacién, higiene...) 792

Atencion sanitaria y cuidados de la salud
7,90

Atencion y asesoramiento social
7,83

Base (2014 )=114
w2014 m2012 Base (2012)= 105
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@ 3.5. Profesionales que desarrollan la actividad

iMADRID,’ : P : : : y
Satisfaccion con los profesionales que intervienen en la prestacion del
servicio
Valoracion
Media
Trato y actitud 2,6 94,7% 2,6% 8,80
° Empatia 5,3 88,6% 6,1% 8,87
2
;
ol Capacidad de resolucion de oo .
— 0,
1. problemas o 370 8,8% 8 66
(=
N o
(=T}
3 5 La rapidez con la que se
3 ) . 7,0% 83,3% 9,6%
23 atiende a sus necesidades
< 8,69
s
o \©
&
s T Competencia técnica g g¢ 81,6% 13,2% 857
T © )
z 5
2
SR
g 5 M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho(4a 6) M Satisfecho(7a 10) m Ns/Nc
C O
9 3
c £
2 ® Base =114
o ©
o £ Programa de Control de Calidad
[alal Estudio de satisfaccion de usuarios de Respiro Familiar 31 QUOTA




ﬁ 3.5. Profesionales que desarrollan la actividad

iMADRID,’
Evolucién del grado de satisfaccion con los profesionales

Trato y actitud de los profesionales

Rapidez con que se atiende a sus necesidades
3
2

Base (2014 )=114
Base (2012)= 105

Capacidad de resoluciéon de problemas

Competencia técnica

8,16
8,0
8,1

12014 w2012
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@ 3.6. Servicio de comedor

iMADRID,’ _ _ _ =
Satisfaccion con aspectos relacionados con el servicio de comedor del

centro

Base =114
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Valoracion
Media
Adaptacion de las comidas alas

: 12,3% 8,41
5 necesidades personales
E
®
(%))
]
)
>
= La comida que se ofrece en el
E centro (variedad, sabor, 14,9% 7,91
= presentacion...) 8%
>
W
=
‘0
Q
@©
5
= M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) MW Satisfecho (7 a 10) " Ns/Nc
o
a
(O]
©
=
=
(<))
=
»
®
o
(]
)
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ﬁ 3.6. Servicio de comedor

iMADRID,’
Evolucién del grado de satisfaccion con el servicio de comedor

Adaptacion de las comidas a las necesidades

personales 8,57

La comida que se ofrece en el centro
(variedad, sabor, presentacion...) 7,62

Base (2014 )=114
w2014 m2012 Base (2012)= 105
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ﬁ 3.7. Servicio de transporte

iMADRID,’

¢,Hace uso del servicio de transporte de Respiro Familiar?

Base =114
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@ 3.7. Servicio de transporte

iMADRID,’

Satisfaccion con aspectos relacionados con el servicio de transporte

Valoracién

Media

Trato y actitud del personal de la ruta 96,4% 1,8% 8,98
,07/0

Seguridad durante el trayecto !1 91,1% 5,8% 8,72
,8%

Adaptaciony alccesibilidad del T 91.1% 1 8] 847

vehiculo 120, 2

El servicio de transporte en general &6 89,3% 1,8% 8,35
S0

Estadode los vehiculos ! 19,7 85,7% 1,8% 8,25
,8%

Duracion de laruta 5,49 83,9% 8,9% 8,29

,8%
Horario de recogida en el domicilio .12,5% 80,4% 7,80

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

Base =56

Usuarios de transporte
Programa de Control de Calidad
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@ 3.7. Servicio de transporte

iMADRID,’
Evolucién de la satisfaccion con el servicio de transporte

Tt i del personal de I e 511
. 8,72
S e 7,96
8,47

O B e 7,75
e e B 795
et

o o 7,69

2014 m 2012
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@ 3.7. Servicio de transporte

Aviso de lallegada de la ruta

iMADRID,’

o
3 Base =56
% Usuarios de transporte
=&
@© . o0 2 0« . 0z .
S > Satisfaccion con el servicio de llamaday comunicacidon previa a la llegada de
(=
¥ o la ruta
(&)
O ®©
© 3
5'(:3 L% Base =56
1= Valoracién media (0 — 10) 8,6
n 9
£ 3
(@]
35
Z 5
o O ) )
S 8 92,9% A
O .
o ©
D
53 M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10) ™ Ns/Nc
S §
o T
O @©
o £ Programa de Control de Calidad
[alal Estudio de satisfaccion de usuarios de Respiro Familiar 38 QUOTA




@ 3.7. Servicio de transporte

iMADRID,’ = : - o o
Evolucion de la satisfaccidon con el servicio de [lamaday comunicaciéon

previa a la llegada de la ruta

10,00 -

9,00 -

8,00 1 \an 8,60
7,00 - 8,02

6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -

1,00 -

0,00

2012 2014
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@ 3.8. Relacion calidad-precio

iMADRID,’

Satisfaccion con el formato de la factura en términos de claridad y facilidad

de lectura

Valoracién media (0 — 10) 8,50

10,4% 85,4%

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

Base = 1.095
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@ 3.8. Relacion calidad-precio

iMADRID,’ - : = S
Evoluciéon de la satisfaccion con el formato de la factura en términos de

claridad y facilidad de lectura

10,00 -
9,00 -

8,00 -

7,00 -
7,30
6,00 -

5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -

1,00 -

0,00

2012 2013
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@ 3.8. Relacion calidad-precio

¢ Conoce el coste del servicio del Centro de Dia?

iMADRID,’

2012 % Dif.

(% Sl) 2014/12

89,5% +3,5
Base =114

Satisfacciéon con larelacién calidad - precio

Base = 105
Valoraciéon media (0 — 10) 8,08

I% 17,1% 80,0%

M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10) ™ Ns/Nc
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ﬁ 3.9. Cobertura de expectativas y mejora en la calidad de vida

iMADRID,’

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

mejora en la calidad de vida desde que acude al centro

Mejora en la calidad de vida 16,7% 80,7% 2,6% Media 8,07

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

Base =114

QUOTA
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@ 3.9. Cobertura de expectativas y mejora en la calidad de vida

iMADRID,’ o : : : :
Evolucion del ratio de cobertura de expectativas y mejora en la calidad de

vida

10,00 -
9,00 -

’ 8,07
8,00 - 7, jf
. 5 8,43

6,00 -

5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -

1,00 -

0,00

2012 2014

—+—Cobertura de expectativas —#-Mejora en la calidad de vida
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i

iMADRID,’

Indicadores clave de

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

iMADRID,’

¢Ha interpuesto alguna queja durante el transcurso del servicio?

Si

N
0 3,5%

96,5%

~__ Base = 114

Por favor, indigueme el contenido de dichas quejas.

25,0%

Vigilancia de su higiene y salud 50,0%

Servicio de transporte

25,0% Base =4

Otras
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ﬁ 4.1. Quejas y reclamaciones

iMADRID,’
¢cLe han contestado?

Base =4

Por favor, valore su grado de satisfaccion con el proceso de
interposicidn de quejas, su tramitacion, resolucion,...

Valoraciéon media (0 — 10) 1,05

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

Base =4
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@ 4.2. Indicador de satisfaccion global de usuarios

iMADRID,’
En general y teniendo en cuenta toda su experiencia con el Centro de Dia,

¢cudl es su grado de satisfaccion general?

Valoracion media (0 — 10) 8,03

89,5%

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

Base =114
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@ 4.2. Indicador de satisfaccion global de usuarios

iMADRID,'
Evolucidn del ratio de satisfaccion global

10,00

9,00 -
8,00 .

7,00 - 8,20 8,03

6,00 -

5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -

1,00 -

0,00

2012 2014
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@ 4.3. Participacion futura y grado de recomendacion

iMADRID,’

cVolveria a solicitar el servicio si ¢ Recomendaria usted este

fuese posible? servicio?
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Base =114
2012 % Dif. 2012 % Dif.
(% SI) 2013/12 (% SI) 2013/12
94,3% +2,2 95,2% +1,3
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%

iMADRID,’

Sugerencias de mejora
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iMADRID,’

Direccion General de Mayores y ‘Atencién Social
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5.1. Sugerencias de mejora

¢, Tiene alguna sugerencia de
mejora?

Base =114

Salidamas tarde y horario flexible

Rutas: puntualidad, avisar del retraso y de cambios
Bajada de los precios {del servicio y del transporte)
Aumento del nimero vy tipo de actividades
Mejoraen la calidad de la comida

Mas profesionales especializados

Permitir el acceso de los familiares al centro
Realizar actividades especificas (fisicos y cognitivos)
Mejora de la limpieza e iluminacidn del centro
Mas informacion sobre la evolucién de los usuarios
Mejora del servicio de aseo personal

Mayor nimero de paseos/deambulaciones

Mejora de lallamada previa a la llegada de laruta
Modernizacién de vehiculos

Doble mena

Aumento del n2 de plazas (se queda sin ella a menudo)

2012 % Dif.
(%Sl)  2014/12

24,8% +20,8

Entrega de facturas

Dotar el centro con ayudas técnicas

Mejora de la atencion de los profesionales del transporte

Recogida de lo usuarios en sus domicilios

Amenudo no se presta el transporte porque se rompe

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios de Respiro Familiar

52

I 26,9%

B 135%
I 11,5%
B 11,5%
Bl 96%
77
| WA
M 53%
M 53%
M s53%

B 335%

W 3,3%

B 3,3%

B 33%

I 1,9%

I 1,9%

I 1,9%

I 1,9%

I 1,9%

I 1,9%

I 1,9%

Base =52




%

iMADRID,’

Datos de clasificacion
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@ 6.1. Datos de clasificacion

Geénero del titular del servicio

Hombre
16,7%

iMADRID,’

Edad del titular del servicio

60a 64

65 a 69 anos
70a 74 anos
75a 79 anos
80a 84 anos
85a 89 anos
90y mas

Base=114

32,5%
28,9%

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios de Respiro Familiar 54

=
I5
S
S
@©
0
@
(@)
>
c
=
3)
©
=
@©
>
L
c
=
3)
@
£
P
o
<
o
0]
)
=
c
7]
E
[
fis=
@©
ot
)
(@)

Direccion General de Mayores y ‘Atencién Social




iGRACIAS POR SU ATENCION!

CIUDADANA

e ' AREA DE GOBIERNO

Y DE FAMILIA, SERVICIOS

:ﬁ: l MADRI D. SOCIALESY PARTICIPACION

= QUOTA




