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ﬁ 0.1. Ficha técnica

iMADRID,’

Beneficiarios del Servicio de Productos de Apoyo incluidos en la base de datos facilitada por la
Direccidn General de Mayores y Atencion Social y que disponian de niumero de teléfono (489
registros)

Tamano y error muestral

295 entrevistas lo que supone la obtencidon de un error muestral del 3,67% (para un nivel de
confianza del 95,5% y bajo el supuesto de maxima indeterminacién, donde p=g=0,5)

Seleccion de informantes

Censal sobre la base de datos de usuarios.

Técnica de recogida de la informacion

Entrevista telefdnica asistida por ordenador mediante sistema CATI.

Fechas de recogida de la informacidn

Del 15 de abril al 23 de mayo de 2014

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

Interlocutor de la encuesta

iMADRID,’

N [EI 90,8% de las \

personas que

Soy la persona usuaria del o respondieron a la
. 27 9,2%
servicio encuesta fueron
convivientes y/o
cuidadores

Convivo con la persona usuaria 211 _ 71.5% principales de los
quarios J

Base =295

Soy el cuidador principal de/la

usuario/a aunque no convivimos 57 - 19,3%
juntos

¢, Qué parentesco tiene usted con el usuario del servicio?
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5; 63,4%

g Base = 268
>

©

=
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& 19,4%

5

z . 5,2% 3,7% 2,2% 2,2% 1,9% 1,9%

8 | | | | | | | ] | — | — | | |
\g Hijo/a Cényuge Hermano/a Nuera/yerno Nieto/a Amigo/a Sobrino/a Madre

Z

o Programa de Control de Calidad
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@ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID,’
Fecha de alta en el servicio

Fecha de alta anterior a 2013 217 _ 73,6%

Fecha de alta en 2013 59 - 20,0%

Fecha de alta en 2014 19 l 6,4%

Base =295
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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,’

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

solicité el servicio hasta que le notificaron su concesion?

Media
% Total de respuestas (n=295) I10,5% 81,7% 4,18 8,04
3 3,7%
(%))
]
< 0
é i Camas (n=205) 11,2% 82,4% 2,9% - i |
O
S 3,4%
© 3
& S
zd Gruas (n=90) I8,9% 80,0% 6,7% 7,87
> c
2 ?g 4,4%
S @
(@]
Q ? B Insatisfechos (0 a 3) Ni satisfechos ni insatisfechos (4 a 6) B Satisfechos (7 a 10) = Ns/Nc
o
T o
o ©
-
OR5
S &
o T
O ©
o £ Programa de Control de Calidad
[ala Estudio de satisfaccion de usuarios de Productos de Apoyo 8 QUOTA




ﬁ 1.1. Rapidez de adjudicacion

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

10 -
9 _
8 _
7 - ._/'/;:34
6 - 6,8
5 _
4
3 |
2 _
1 _
0
2009 2014
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@ 1.2. Influencia del servicio

jmapripf ) " — )
Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios
Valoracién
Titulares
Se siente usted mas seguro 7% 96,3% 8,74
Se siente usted mas tranquilo 7% 96,3% 8,85
Ha mejorado su relacion con sus cuidadores 96,3% 37 8,81
1©
S Se siente usted mas apoyado 11,1% 88,9% 8,67
&
5 Q
-g x| Se encuentra usted mas satisfecho con su vida !7,4 85,2% 3,79 8,42
D — 1%
wn 0 [
S § Ha supuesto un beneficio para su familia !,70}4 81,5% 7,4% 8,36
< Ha mejorado su estado de animo - 11,1% 77,8% 7,52
S
g @ Ha mejorado en su autonomia 14,8% 77,8% 3,79 8,08
> € 1%
g
>
Su estado de salud h jorad 9 9 9
o g u estado de salud ha mejorado - 29,6% 55,6% 3,7 7,0
® o
= 2 m En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) m De acuerdo (7 a 10) = Ns/Nc
O =
O g
.\S % Base titulares= 27
o ®
o £ Programa de Control de Calidad
[ala) Estudio de satisfaccion de usuarios de Productos de Apoyo 10




ﬁ 1.2. Influencia del servicio

iMADRID,’

Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios segun tipo de
producto de apoyo (Valoracién media)

Autonomia
10

Satisfaccion con su vida Seguridad

=
2
:
_ 2 Estado de salud Tranquilidad
@©
S >
DIV
(=T}
\O (-U
© 3
C @©
QO > . s
Zw Relacién con sus
L = idad Apoyo
oo cuidadores
3
(@]
7 Estado animico Beneficio para su familia
e
S O
o ©
C O
8 5 B i 27
() . ase usuarios =
1, : —+—Camas ~#-Gruas ~4+—=TOTAL
DA
O © .
o £ Programa de Control de Calidad
[ala’ Estudio de satisfaccion de usuarios de Productos de Apoyo 11 QUOTA




ﬁ 1.2. Influencia del servicio

Influencia del servicio en la vida cotidiana de los cuidadores

iMADRID,’

principales o convivientes

Valoracion
Cuidadores

- - 8,56
Ha supuesto un beneficio para su familiar 3.% 5. 2% 91,4% 0,4
Ha mejorado la calidad de los cuidados que
J @ W 5% 87,3% ;818
prestaa su familiar

Se siente usted mas seguro '10,4% 82,8% 0,4 7,88
o
g Se siente usted mds tranquilo 4l{: 17.9% 76,5% 1,1 7,75
©
3
0 i 4 7,50
.g N Se siente usted mds apoyado . 19,4% 72,8% 1,1 ’
DIV
S Ha mejorado su salud - 30,2% 54,5% 2,2 6,45
O D
5
74 w Ha mejorado su estado de dnimo - 31,3% 52,6% 3 6,52
” O
L O . - . .
§ g Dedica mds tiempo para usted mismo - 32,5% 50,4% 3, 6,37
T ©
S Le ha servido para relacionarse con otras
o 8 P N o 37.7% 3 SN
=~ personas ’
® o
= 2 M En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) MW De acuerdo (7 a 10) Ns/Nc
Q) )
O &
5 = Base cuidadores = 268
3%
o £ Programa de Control de Calidad
[ala) Estudio de satisfaccion de usuarios de Productos de Apoyo 12




ﬁ 1.2. Influencia del servicio

iMADRID,’

Influencia del servicio en la vida cotidiana de los cuidadores segun tipo de
producto de apoyo (Valoracién media)

Beneficio para su familiar
10

Calidad de los cuidados Seguridad

1=
3
Z
_ 2 Estado de salud Tranquilidad
T
.g x|
DIV
c Qo
\O (-U
© 3
g ©
L > . s
g uw Relacion con otras
s Apoyo
S personas
2 3
(@]
e Estado animico Dedicacion a si mismo
SR
S O
o ©
c O
8 5 B idad 268
) . ase cuidadores =
1, : —+—Camas —#-Gruas ~+=TOTAL
=
O @ .
o £ Programa de Control de Calidad
[ala’ Estudio de satisfaccion de usuarios de Productos de Apoyo 13 QUOTA




%

iMADRID,’

Indicadores clave de gestion

estrategica
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@ 2.1. Conocimiento del Servicio

iMADRID,’
¢, Coémo conocio el servicio de Productos de Apoyo?

2009 % Dif.
(N=262) ~ 9014/09

Centros de Servicios Sociales || NG 52,0% 38,5% +23,5

Base =295

Programa de Control de Calidad
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Familiares, amigos, vecinos, otros... || Il 15,3% 35,1% -19,8

o Servicio de Ayuda a Domicilio [l 10.8% 10,3% +0,5
©
g Centrode Salud [l 47% 9,5% -4,8
()

© 0O . .

S > Centros Municipales de Mayores | 1,0% 0,8% +0,2

i o

5 S Centros de Dia | 1,0% 0,4% +0,6
>

c B

§U>J Teléfono 010 | 0,7% - +0,7

>c

@2 Servicios de Teleasistencia | 0,7% 0,4% +0,3

— © ’ ’

(@)

S\ E

A Otras [ 2.7% 1,9% +0,8

@ O

—O S

= & Ns/Nc [l 3.4% 3,1% +0,3

q’ -c

£ 9

O &

S §

o T

O ©

L o

= o

affa)




ﬁ 2.2. Notoriedad del Ayuntamiento de Madrid

iMADRID,’

¢,Quién cree usted que subvenciona el servicio de Productos de

Ayuntamiento de Madrid
Comunidad de Madrid
Otra entidad

La entidad que lo presta (UTE Via LibreGesinde)

Ns/Nc [ 14.2%

Base =295

QUOTA

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios de Productos de Apoyo 16

=
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




ﬁ 2.3. Influencia en la institucionalizacion

iMADRID,’

¢, Cree usted que el apoyo del servicio
de Productos de Apoyo le ha permitido

En su caso, ¢el apoyo del servicio de
Productos de Apoyo ha evitado su

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

mejores condiciones?

Base = 295

No Ns/Nc Ns/Ne_

Programa de Control de Calidad
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@ 2.4. Cumplimiento de objetivos

iMADRID,’ ; _ -
¢,En qué medida cree usted que el servicio de productos de apoyo

cumple los siguientes objetivos?

Valoracion
Media
Facilitar la permanencia en el domicilio {1 94,2% 0,7 871
,U%
(@)
3 Facilitar las tareas de cuidados personales I,4 93,2% 8,73
§ 2,4%
]
T O
o Mejorar la calidad de vida del cuidador 6,82 90,5% 0,7% -]
o ’
*g % 2;0%
© 3
<) _ .
2 3 Prevenir problemas de salud derivados de
<™ . e ,59 88,1% ey 8,23
- c la inmovilizacion o
0 2 1%
GRS
) @©
> £ . , .
L Facilitar la autonomia funcional en las 155 A W 7,87
= actividades basicas de la vida diaria =8 s &
o 5,8%
S O
o ©
(GC-I.)) «2 MW Incumple (0 a 3) Ni cumple ni incumple (4 a 6) B Cumple (7 a 10) m Ns/Nc
(<))
55 % Base =295
2 %
o £ Programa de Control de Calidad
[ala’ Estudio de satisfaccion de usuarios de Productos de Apoyo 18 QUOTA




iMADRID,’

Indicadores clave de gestion

de calidad de los recursos
soclales para personas
mayores
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@ 3.1. Caracteristicas técnicas de los productos de apoyo

iMADRID,’ : ) .
Satisfaccion con los aspectos tecnicos de los productos de apoyo
Media
Facilidad de limpieza |5,4 93,6% 0,3% ¥y
0,7%
1,4%
2,0%

Calidad del producto en general '5,8 91,9% 0,3% EEE
1,0%
Estado de conservacion (pintura, cableado,) IB,S% 8,42

1,4%
Funciones restaciones que ofrece la
y p q IBJ% 90,2% 8,36
ayuda Wi

Estado de limpieza en el que recibieron el 8 65
tﬂ e 89,8% 1,7% B
producto ,

0%

Ligereza en su movilidad I11,2% 85,1% 1,4% WA

2,4%
Imagen de producto moderno y actual 3'%11,9% 82,4% 2,7% X!
M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4a6) M Satisfecho{(7 a10) mNs/Nc Base =295
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ﬁ 3.1. Caracteristicas técnicas de los productos de apoyo

i MADRID,’ > : > S
Evolucion de la satisfaccion con los aspectos técnicos de los producto de
apoyo
Estado de limpieza 851
Facilidad de limpieza 835
Facilidad de uso

1=

3 Li ilidad

= igereza en su movilida 795

o
© 0O - .
3 Estabilidad y seguridad del producto 331
? S ’
c Qo . .
0 © Funciones y prestaciones que ofrece la ayuda
c B
o >
<t Imagen de producto moderno y actual
S
= o . .
% % Estado de conservacién (pintura, cableado,) 838
= 5

o -
§ = Calidad del producto en general 816
C o
o ©
-
O & m 2014 (B=295) m 2009 (B=262)
S'&
o T
O @
o £ Programa de Control de Calidad
[ala’ Estudio de satisfaccion de usuarios de Productos de Apoyo 21 QUOTA




@ 3.2. Proceso de instalacion

iMADRID,’

¢ El técnico que realizo la instalacion tuvo necesidad de adecuar el sistema eléctrico

de su domicilio a las necesidades del producto de apoyo?

Gruas (n=90) [EEES 91,1% 448 3% m Si, adecud el sistema eléctrico

Camas (n=205) K33 94,6% 2,9% |9

B No tuvo necesidad de adecuar
el sistema eléctrico

I La adaptacion del sistema fue
realizada por los usuarios

Total (N=295) [EWLA 3,450 Ns/Nc

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Valoracion del proceso de instalacion

Base = 295

Valoracion media (0 — 10) 8,73

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

Programa de Control de Calidad
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@ 3.3. Informacion facilitada a los usuarios

iMADRID,’
Satisfaccion con lainformacion recibida en el momento del alta en el servicio

Valoracion
Media
Demostracion de su uso 2,4%
8,75
Informacién sobre el funcionamiento del v
PRODUCTO (claridad, cantidad y suficiencia) = 8,64

Informacion sobre el funcionamiento del 4% 87.8% y) 4 8,63
SERVICIO (claridad, cantidad y suficiencia) 4 . = o '

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

Base = 295

Programa de Control de Calidad
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@ 3.4. Seguimiento del estado de los productos de apoyo

iMADRID,’

Satisfaccion con el seguimiento que se realiza del servicio

Media
Total (N=295) - 69,8% 11,5% 7,63
Cama (n=205) - 69,3% 10,7% AT
Grua (n=90) . 71,1% 13,3% 7,76

Programa de Control de Calidad
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@ 3.5. Profesionales que desarrollan la actividad

iMADRID,’

Satisfaccion con los profesionales que intervienen en la prestacion

del servicio (Terapeutas Ocupacionales y Operarios)

Media
Competencia técnica 92,2% 6,8% 891
0,7%
Trato y actitud 8,86
Empatia 8,84
Capacidad de resolucion de 8,79

problemas

I,o

M Insatisfecho (0 a 3) = Ni satisfecho ni insatisfecho (4a6) M Satisfecho (7 a10) m Ns/Nc

Base = 295

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios de Productos de Apoyo 25

=
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




ﬁ 3.6. Resolucion de averias

¢Ha necesitado hacer uso del servicio de

iMADRID,’ !
averias?

¢Laaveria fue resuelta en el dia?

Ns/ Ns/Nc
. o ‘500 '

Satisfaccion con la resolucién de averias

La atencion
prestada a J o 5
través del I.353’€? 91,3% 2,5% Y1
servicio de...

La
resolucion ‘6,3% 87,5% 2,5% 8,51
dela averia

M Insatisfecho (0 a 3) = Ni satisfecho ni insatisfecho (4a6) M Satisfecho (7 a10) m Ns/Nc

Base =80

Programa de Control de Calidad
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@ 3.6. Resolucion de averias

iMADRID,’
Evolucién del grado de satisfaccion con laresolucion de averias

10
27 e
° - 8,51
7 7,6
.
: |
.
.
) |
L
0
2009 2014
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iMADRID,’
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3.7. Linea 900 de atencion al usuario

Conocimiento del numero de
teléfono 900 con carécter gratuito

¢Lo ha utilizado alguna vez?

No
83,0%

Base = 295

Base =176

Satisfaccion con el servicio prestado a través de la linea 900

El servicio prestado a través de la

linea 900 8,28

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

Base = 26
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@ 3.8. Relacion calidad-precio

iMADRID,’
Satisfaccion con larelacidon calidad - precio

Media
Total de respuestas (n=295) - 16,9% 59,3% 13,6% 7,14
Camas (n=205) - 16,1% 59,0% 12,7% 7,09
Gruas (n=90) I 18,9% 60,0% 15,6% 7,25

B Insatisfechos (0 a 3) Ni satisfechos ni insatisfechos (4 a 6) B Satisfechos (7 a 10) m Ns/Nc
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ﬁ 3.9. 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 reciben el servicio

Cobertura de expectativas [b,4% Media 8,58
1©
o 1,7%
®
(%))
]
T 0O
.g |
IS
c g
\O (-U
0 3 . . . .
5 O Mejora en la calidad de vida Media 8,37
2 L
> c
n 9
&
(@]
75
Z 5
o . .
3 5 W Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) m Satisfecho(7a10) m Ns/Nc
I5
RS
c o Base =295
O =
O g
3
=
O ©
o £ Programa de Control de Calidad
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ﬁ 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 - 8,20 8,37
8,00 -
7,00
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00

8,47 8,58

2009 2014

—o—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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iMADRID,’

Direccion General de Mayores y ‘Atencién Social
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4.1. Quejas y reclamaciones

¢Hainterpuesto alguna queja o incidencia durante el transcurso del

No

98,3%

Por favor, indiqueme el contenido de dichas quejas.

Serviciode averias

Mantenimiento del producto

servicio?

Si
___-ﬁ
1,7%

Base =295

I 40,0%
I 40,0%

Instalacion del producto | 20,0%
Funcionamiento de la linea 500 [N 20.0%
Otras |GG <0,0%
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Base =5
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ﬁ 4.1. Quejas y reclamaciones

iMADRID,’
¢sLe han contestado?

No
60,0%

Base=5

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

quejas, su tramitacion, resolucion,...

Valoracién media (0 — 10) 0,0

M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10) ™ Ns/Nc
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Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios de Productos de Apoyo 34 QUOTA



@ 4.2. Indicador de satisfaccion global de usuarios

iMADRID,’

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

Productos de Apoyo, ¢cual es su grado de satisfaccion general?

Valoracién media (0 — 10) 8,58

1,4%

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

Base =295
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4.2. Indicador de satisfaccion global de usuarios

Evolucidn del ratio de satisfaccion global

10,00 -
9,00 -

8,00 -
7,00 -
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00
2009
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@ 4.3. Participacion futura y grado de recomendacion

iMADRID,’

¢c\Volveria a solicitar el servicio ¢, Recomendaria usted este

si fuese posible? servicio?

Base =295
2009 % Dif.
(% SI) 2014/09
96,6% +1
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%

iMADRID,’

Sugerencias de mejora
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ﬁ 5.1. Sugerencias de mejora

¢ Tiene alguna sugerencia de ¢,Cual?

mejora?
Reducir coste / gratuidad [INNENEGGENN 37,0%
Aumentoy mejorade las revisiones [ 15,1%

iMADRID,’

Mejora de la calidad de los productos (mas... Il 8,2%
Mayor descensodelascamas [l 5,5%
Mas agilidad en la concesion [l 5,5%
Cambio de colchdn con mayorfrecuencia Ml 4,1%
Mejora del estado de entrega de los productos... [l 4,1%
Rotacidn de las camas antiguasy que precisan... [l 2,7%
Barandillas de lacama con protectores porque... ll 2,7%

Aumento delseguimiento de los usuarios || 1,4%

°

3

®

o
T 0 Camasmasanchas I 1,4%
O > .
(?) = Cambiodearnés || 1,4%

0
g g Dotaccidon de gruas paracambiode panal I 1,4%
CC_J c_:; Entrega de colchones antiescaras nuevos || 1,4%
g U>J Manguitos laterales paraagarrarseenlacama I 1,4%
> \g Base = 295 La "bolsa" paraelevar a los usuarios hacedafio...| 1,4%
n O
g o Mas adaptables alespacio de los domicilios | 1,4%
%’% Mas informaciénengeneral || 1,4%
=5 . .
e Necesitaunagria I 1,4%
T A5 .
B % Menorseparaciondelas barrasde lacamay/o...| 1,4%
E -g Reducireltamafiode lascamas 1 1,4%
8 % Aumentodelarnésde la gria (es pequeiio) | 1,4% Base = 73
\S % La cama hace muchoruido I 1,4%
=
O © .
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%

iMADRID,’

Datos de clasificacion
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ﬁ 8.1. Datos de clasificacion

Geénero del titular del servicio

iMADRID,’

Base = 295

Edad del titular del servicio

Menos de 65
65a 69 anos
70a 74 anos
75a 79 anos
80a 84 anos
85a 89 anos

90y mas 32,5%
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iGRACIAS POR SU ATENCION!

, AREA DE GOBIERNO
MADRID , DE FAMILIA, SERVICIOS |
I 'S SOCIALESY PARTICIPACION
CIUDADANA QUOTA




