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0. Ficha Técnicay caracterizacion de la muestra

Beneficiarios del Servicio de Centros de Dia incluidos en la base de datos
= UNIVERSO facilitada por la Direccion General de Mayores y Atencién Social y que
disponian de nimero de teléfono (5.250 registros)

N 1.308 entrevistas lo que supone la obtencion de un error muestral del 2,77%
= TAMANO Y ERROR MUESTRAL (para un intervalo de confianza al 95,5% y bajo el supuesto de maxima
indeterminacion donde p=q=0,5)

Muestreo aleatorio simple sobre la base de datos de usuarios. Para
conseguir una mayor representatividad de la muestra seleccionada, se han
5 establecido cuotas en funcion de la titularidad del centro (Municipal y
» SELECCION DE INFORMANTES Concertado) y por tipologia de usuario (Deterioro Fisico -CDF-y Deterioro
Cognitivo —CDEA-).

Por las especiales caracteristicas de los usuarios con deterioro cognitivo,
CDEA, la entrevista se harealizado a sus familiares cuidadores.

= TECNICA DE RECOGIDA DE . , . " . .

INEFORMACION Entrevista telefonica asistida por ordenador mediante sistema CATI |
= FECHAS DE RECOGIDA DE

NG AGIGI Del 8 al 25 de octubre de 2012 |

QUOTA RESEARCH, S.A
= TRABAJO REALIZADO POR: www.quotaresearch.com
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0. Ficha Técnicay caracterizacion de la muestra

¢Actualmente es usted usuario/a de los Centros de Dia del Ayuntamiento de

QUOTA

No pero soy la persona que se encarga de

su cuidado

Madrid?

Si 40,4%

59,6%

Base =1.308
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0. Ficha Técnicay caracterizacion de la muestra

¢Concretamente, ¢qué
parentesco tiene con el usuario
del servicio?

¢, Qué relacion tiene usted con el

usuario del Servicio?

Es un familiar

Nuera/yerno . 5,3%

Es un cuidador profesional I 6,0%

Esunamigo | 0,4% Hermano/a . 4,2%

Nieto/a l 2.4%

Esunvecino | 0,5%

sobrinofa [ 2,4%

Otros | 0.4%

Otros especificar | 1,7%

No contesta ‘ 0,1%
Base =779 Base =712
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0. Ficha Técnicay caracterizacion de la muestra

¢, Desde hace cuanto tiempo hace de uso de los Centros de Dia?

Menos de 6 meses 17, 7%

De 6 mesesa 1 afio

22,1%

De 1a 1,5 afios 4. 7%

De 1,5a 2 afios

17,3%

De 2 a 3 afios 13,5%

Mas de tres afios 24 7%

Base =529
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l. INDICADORES CLAVES DE

IMPACTO EN LA CALIDAD
DE VIDA DEL USUARIO
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1.1 Rapidez de adjudicacion

¢, Como se encuentra de satisfecho con la rapidez del proceso desde que

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

Valoracion
media (0-10)
S UBREZZSE U R
vunicipales [l s IS 697
Concerados [f1gn  340% S e 6
cor e w21 e 6%
coea fluen  s1% S e 5%
M |nsatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) B Satisfecho (7 a 10)
Base =1.302
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1.2. Influencia del Servicio

Beneficios para el usuario Y edia
(0-10)

Ha supuesto un beneficio para su familia IS% 25,8% _ 7,40

Se siente usted mas seguro grac(i:ae?]?rcl)a atencion que se le presta en el I7% 25.9% _ 7.27
Se siente usted mas tranquilo 2.% 27,2% _ 7,23

Le ha servido para relacionarse con otras personas 2'70 27,6% _ 7,29

Se siente usted méas apoyado 3.% 28,5% _ 7,15

Ha mejorado su estado de &nimo I 29,7% _ 7,13

Se encuentra usted mas satisfig:](t)rgon su vida desde que acude al 3./0 32.3% _ 6.95

Hamejorado en su autonomia e independencia - 29,7% _ 6,70
Suestado de salud, en general,hamejorado 3.’0 34,0% _ 6,79

B Desacuerdo (0-3) Intermedio (4-6) E De acuerdo (7-10)

Base =527
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1.2 Influencia del Servicio

Beneficios para los cuidadores Valoracitn

(0-10)

Ha supuesto un beneficio para su familia 459 IS Y. 821

0,4%

Se siente usted mas seguro gracias a que el Ayuntamiento b 3_ 7,98

supervisey atienda a la persona que cuida

0,4%

Se siente usted mas tranquilo | 9,0% IEEE08% . 793
0,5%

Le ha servido para relacionarse con otras personas |20,4% 0 TEe8% T 703
0,1%

Dedica més tiempo para usted mismo | 20,79 g 7o Y 7,70
0,6%

Se siente usted mas acompafiado 17 8% | 18
0,3%

Ha mejorado su estado de animo | 12,8% I86 8% Y 774
0,6%

Se encuentra usted mas satisfecho con suvida desde que | 15 4% _ 7,63

la persona que cuida acude al centro
0,3%

B Desacuerdo Intermedio B Deacuerdo

Base =779
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ll. INDICADORES CLAVES DE

GESTION ESTRATEGICA
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QUOTA

2.1 Conocimiento del Servicio

¢.,Como conocio el servicio de Centros de Dia?

I 53,9%

Familiares, amigos, vecinos, otros cuidadores [N 21,3%

Centros de Servicios Sociales

Centro de salud (a través de médicos, enfermeras) [ 17,2%
Por cercania / proximidad al C.D. W 2,7%
Centros municipales de mayores l 1,9%
010 (lamada proactiva) I 1,7%
Servicios de Teleasistencia | 0,8%
Servicio de Ayudaa Domicilio | 0,5%
Cartel publicitario | 0,5%

Otras N 1,5%

Base =1.308
(Respuesta mdltiple)
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2.2 Adhesidn al Servicio de Centros de Dia

¢, Qué entidad cree usted que gestiona los Centros de Dia?

Ayuntamiento de Madrid

Comunidad de Madrid

Laentidad que lo presta

Otra entidad

Ns/Nc

oI 80, 4%
T 79,1%
I 82,3

B 7,4%
B 8,3%

79,3%
81,3%

B Total

B Municipal

B Concertado
CDF
CDEA
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2.3 Influencia en la institucionalizacion

¢,Cree usted que acudir al Centro
de Dia le ha permitido seguir
viviendo en su domicilio en
mejores condiciones?

En su caso, ¢acudir al Centro de
Dia ha evitado su ingreso en una
residencia?

Base = 1.308 Base =1.308
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2.4 Cumplimiento de objetivos

¢En qué medida cree usted que el servicio de los Centros de Dia

cumple los siguientes objetivos? Valoracion
Media
(0-10)
ApoyaralosfamlllaresocwdadoresgsobrellevarIacargadeIa| 14.9% _ 7.80
dependencia
0,5%
MejorarIascond|C|onesdeV|qadeIaspersonasmayoresI 16.1% _ 7,55
dependientes
1,0%
Permitir seguir viviendo en el domicilio habitual en mejores condiciones I 16,6% _ 7,57
1,1%
Evitarel ingreso en unaresidencia I 17,8% _ 7,48
2,8%
Proporcmnarunaatencmnquep,revengaycompenseIaperdldade I 21.4% _ 731
autonomia personal '
1,0%
B Desacuerdo (0-3) Intermedio (4-6) B De acuerdo (7-10)

Base =1.308
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3.1 Estructura organizativa de la prestacion

Satisfaccion con los aspectos referentes a la estructura organizativa

Valoracién
Media
(0-10)
Protecciony seguridad que el centro ofrece = 13,1% _ 7,81
0,2%
0,5%
0,5%
14,3% :
centro
0,4%
instalaciones :
0,6%
Horariodelcentro | 1s.s% [ e ] 777

0,3%

B nsatisfecho(0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) B satisfecho (7 a 10)

Estudio de satisfaccion de usuarios de Centros de Dia
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3.2 Informacion sobre aspectos del servicio

En el momento de su incorporacion,

¢le informaron de los programas y ¢ Le facilitaron esta

actividades que se desarrollan en el
Centro de Dia?

informacion por escrito?

oty | 5% Total M 7 6%
otal N 2,1% B 8.4%
T 115% (0:1.131) i 13.0%

I 56.9% Municing| S 77 3%
0 H
Iﬂ/on 1% (Ef‘ég'gf B 8 0%
I 65,79 27 L %%

Municipal

Concertado I2-,2%12 » Concertado —rm 80,8%
- T (b:432) e 11.6%
CDF N 2,3% 74.7%
119 CDF (b:526) WM 8.9%
CDEA I_ 87,1% I 16,3%
1,9% e 82,09
T 111% C_DEA 7 9% 0
(b:605) 5 10,1%

BSi HENo ENs/Nc
BSi HENo ENs/Nc

. Estudio de satisfaccion de usuarios de Centros de Dia
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3.2 Informacion sobre aspectos del servicio

Satisfaccion con la informacion recibida en el momento de la

1,7%
Municipal I 16,8%
1,5%

Concertado I 18,7%
2,0%

CDF I 18,6%
1,1%

coea | 1sew
2,2%

incorporacion al Centro

N |nsatisfecho (0 a3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6)

B satisfecho (7 a 10)

Ns/Nc

Valoracién
Media
(0-10)

7,46

7,49

7,41

7,47

7,45

QUOTA
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3.2 Informacion sobre aspectos del servicio

Satisfaccion con las actividades sociales, culturales y recreativas que

se programan Yy realizan para los usuarios

Valoracién
Media
(0-10)

1,1%
wicpal | 226 [ s

0,9%
1,4%
0,3%
(% . . . _
H|nsatisfecho (0a3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) ¥ Satisfecho (7a 10)

. Estudio de satisfaccion de usuarios de Centros de Dia
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3.2 Informacion sobre aspectos del servicio (Cuidadores)

Satisfaccion con las actividades dirigidas a las familias i
(0-10)
1,1%
1,7%
0,4%

1,6%
B |nsatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) B satisfecho (7 a 10)
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3.3 Conocimiento sobre el Programa de Voluntariado

¢, Conoce el programa de voluntariado del centro?

I 16,2%

Total 83,8%

I 16,2%
Municipal NI 83,3%
N 16,3%
Concertado I 83,7%
I 15.0%
CDF I 55 0%
I 173% .
CDEA I s2,7% Vall\j;%‘i:f”
ESi HENo H®Ns/Nc (0-10)
o (v212) [ 5 I 79t
2,4%
: Municipal (b:130) [l 850 EEEE essn e 7,99
Valoracién del 3,1%
programa de [ESUEEHCEAR IR T A
. 1,2%
G ooy o DG 00
3,3%
coEA(:120) [ w000 I e 784
17% ¥nsatisfecho (0 a3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) ¥ Satisfecho (7 a 10)
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3.4 Informacion estado y evolucion del familiar

¢, Como valora la informacion que los profesionales del Centro le dan sobre el

estado y evolucién de su familiar? (Cuidadores)

Valoracién Media

(0-10)

Total (b:778) 7,82
0,6%

Municipal (0:415) | 10,1% 7,79
0,7%
0,6%

corvzz [ I
0,9%

coeabss) | s ISR e
0,6%

Winsatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4a6) ¥ Satisfecho (7 a 10)
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3.4 Conocimiento sobre libros o cuadernos de seguimiento

¢,Hace uso de los libros o cuadernos de seguimiento? (Cuidadores)

I 8T,5%
Total (b:545) M 7,9%
I 46%

oy |
Municipal B 7 5% 86,3%
(b:205) =5 6.3%
I
Concertado 88,5%

) B 3.2%
(b:240) = 3.3% "
e 87,5% aloracion
CDEA s ’ Media
) 7.9%
(b:545) 55 4 606 (0-10)

B Si ENo ¥ Ns/Nc

o os2) [ es e — e
A%

Valoracion del

ibrode g

seguimiento como

0
herramienta de
comunicacion [l BER R
(Cuidadores) o
coea sz J] s e 7.0
a0

B|nsatisfecho (0a3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) B Satisfecho (72 10) Ns/Nc

. Estudio de satisfaccion de usuarios de Centros de Dia
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3.5 Intervencion y atencidn a las necesidades

Satisfaccion con aspectos referentes a la intervencion y atencion de las

. Valoracion
necesidades de la persona mayor Media
(0-10)

———— T

0,8%

las actividadesde lavidadiaria

0,8%

Atencidn sanitariay cuidados de lasalud I 14,7% _ 7,70

0,9%

Atenciénenlas necesidades basicasde cuidados | 15,1% _ 7.79

0,6%

0,8%

M| nsatisfecho(0 a 3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) ¥ satisfecho (7 a 10)
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3.6 Servicio de comedor

Satisfaccion con aspectos relacionados con el servicio de comedor del centro

Valoracién
Media
(0-10)

Lacomidaque seofrece en el Centro (variedad del
Adaptacion de las comidasalas necesidades

Binsatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) F Satisfecho (7a 10) Ns/Nc 5 Totale1308
ase Total=1.

Valoracion de la disponibilidad de elegir dos menus diferentes a la hora

de la comida

M|nsatisfecho(0a3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) ¥ Satisfecho (7a 10)

Base = 152

Estudio de satisfaccion de usuarios de Centros de Dia

27




. AREA DE GOBIERNO Direccion General de Mayores y Atencién Social
ﬁ IMADRID. DE FAMILIA Y Departamento de Programacién, Evaluacién y Desarrollo
SERVICIOS SOCIALES Programa de Control de Calidad

3.7 Servicio de transporte

Valoracion de aspectos relacionados con el servicio de transporte

Valoracién
Media
(0-10)

Tiaoy acituddel persoraldelarva | 11356 [ s o . 7

0,7%

%

01

Seguridadduranteeltrayectoenelvehiculo| 15,1% _ 7,67

0,7%

Esadodelosvehiouos | 166% IS s

0,9%

Adaptaciony accesibilidad del vehiculo 16,8% _ 7,55

1,0%

peRm—— BT R

1,6%

Duracicndelaraa | 2200 I 7

1,3%
W |nsatisfecho (0a3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) B satisfecho (7a 10)
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3.7 Servicio de transporte

Valoraciéon del aviso previo a la llegada de la ruta

Valoracion
Media
(0-10)
wny [l 26 oo IR -

Hinsatisfecho(0a3) Ni satisfechoniinsatisfecho (4 a6) ¥ Satisfecho (7a10)

. Estudio de satisfaccion de usuarios de Centros de Dia
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3.7 Servicio de transporte

¢Le ayuda a bajar y subir de
su domicilio a la calle el

¢, Qué personal se encuentra en

el vehiculo durante el transporte HPEEIE EPUEE (2517 Sl

al Centro de Dia?

bajar de su domicilio a la calle? conductor y/o acompafiante

del vehiculo?

—— —
P ' Total Total (b:707) M 16,4%
(b:1.029) 1015
Otros |0,9% -
.. 67,3% o I 87,6%
Municipal ] ) Municipal ’
(b:633) |0 90y 32,5% (baze) M 12.4%
Concertado s 28,0% 7% Concertado ™25 4% 1.2%
Ns/Nc ‘0,1% (b:396) "1 09 ’ (b281)  T0496
e 68,69 84,6%
CDF (b:493) CDF (b:338) M 15.,4%
- ] |
CDEA 68.8% CDEA e a0 82,4%
(b:536) ' 0,6% (b:369) 1 0,3% ’
ESi ENo M Ns/Nc ESi ENo M Ns/Nc

Base =1.029
(respuesta multiple)
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3.8 Profesionales que desarrollan la actividad

Valoracion de los profesionales que desarrollan la actividad Valoracion

Media

(0-10)
0,5%
0,6%

Competenciatécrica. | 1220 [ erae T a0s
0,6%

de problemas L2 7,94
0,6%

atiende a sus necesidades 0p% 7,84

M nsatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) B satisfecho (7 a 10)

Base Total=1.308
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AREA DE GOBIERNO
DE FAMILIA'Y
SERVICIOS SOCIALES

Direccion General de Mayores y Atencién Social
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Programa de Control de Calidad

3.9 Relacion calidad-precio

¢, Recibe una factura informada sobre el coste del servicio?

Total (b:920) |
1,7%

Municipal (b:570) I
1,6%

Concertado (b:350) I
2,0%

coF(b412) B
2,4%

CDEA (b:508) |
1,2%

Valoracion del

formato de la
factura

70,4%
Total N 17,7%
[ 11,9%

N P 71,0%
Municipal I 17,0%
T 19%
D 69,4%
Concertado NN 187%
T 11.9%

CDF I 20,2%
12,4%

73,1%

CDEA NN 15 4% Valoracién

11,5% Media

BSi  ENo  MNs/Nc (0-10)

29,3% T e
30,0% D s e 1o,
28,3% D e I 702
30,1% D ase Y 6,93
28,7% L e oz

M |nsatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) ¥ satisfecho (7 a 10)
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3.9 Relacion calidad-precio

¢, Conoce el coste del servicio del Centro de Dia?

77,8%
Total NN 22,2%

. 78,5%
Municipal I 21,5%

76,6%
Concertado N 234%

D 75,7%
CDF N 24,3%

I 79,6%

CDEA _20,4% Valoracién
Media
ESi  ENo ®Ns/Nc (0-10)
Total (b:1.017) 25,2% e
| i6n d 1,6%
valoracion e EUREETETN R e R
la relacion 1,9%
calidad-precio [eIFIEIGEEEN 22,0% e e o2
1,0%
coF (b:464) [l 27,8% D e e 6.3
2,6%
CDEA(b:553) | 23,0% X
0,7% B |nsatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) ¥ satisfecho (7 a 10)
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3.10 Satisfaccidén con el servicio

Valoracion de la satisfaccion respecto ala cobertura

de expectativas valoracion

Media

(0-10)

7,64

el |27 IS e
0,9%

conceran | 0 I
1,0%

ooF | S e
0,8%

cobr | s e

L0% Winsatisfecho(0a3)  “ Nisatisfechoniinsatisiecho(4a6) ¥ Satisfecho(7a10) " Ns/Nc
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3.10 Satisfaccion con el servicio

Mejora en la calidad de vida desde que acude al Centro de Dia

Valoracién

Media

(0-10)

7,59

wicipal | 55 T s, e
0,6%

Concertado | 53 IR as . e
0,8%

coF | e B s
0,8%

coea | ssoe IS e

06%  Minsatisfecho(0a3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a6) ¥ Satisfecho (7a 10) Ns/NC

. Estudio de satisfaccion de usuarios de Centros de Dia
QUOTA 35




. AREA DE GOBIERNO Direccion General de Mayores y Atencion Sociall
@ IMADRID. DE FAMILIA Y Departamento de Programacion, Evaluacion y Desarrollo
SERVICIOS SOCIALES Programa de Control de Calidad

IV.INDICADORES CLAVES DE

FIDELIZACION Y CAPTACION
DE NUEVOS USUARIOS
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4.1 Quejas / reclamaciones

¢Ha interpuesto alguna

gueja durante el transcurso
del servicio?

Contenido de las quejas

M 3,6%
Total I 96,4%

Servicio de comedor _ 66,7%

Servicio de transporte - 24.2%
o WA
Municipal I 95,1%

| 1,6%
Concertado I 98, 49%

B 39%

COF IS 96,19

B 33%

CDEA IS 95 7%

Actividades e intervencion con el usuario - 15,2%
Organizacion del centro - 12,1%

Vigilancia de su higiene y salud l 3,0%

ESi HENo HNs/Nc Base = 66
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4.1 Quejas / reclamaciones

¢Le han contestado?

I— 9
Total (B:47) s 61,7%

— 0
Municipal (b:39) e A 59,0%
— L —
Concertado (b:8) 75,0%
&
66,7%

CDF (b:24)
] 0,
CDEA(h:23) E— < co;
=i %o * NsiNG valoracion
(0-10)
Total (b:47) 48.9% DT
: » Municipal (b:8 46,2% . 4%
Satisfaccion con pal(08) . 4,08
laresolucion de FeWRRRvCED 625% Dsn | 4,25
quejas
CDF (b:24) 45,8% s 379
CDEA(h:23) 52,2% e 443

Bnsatisfecho (0a3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) H Satisfecho (7 a 10)
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4.2 Indicador de satisfaccion global de usuarios

Grado de satisfaccion global como usuario del Centro de Dia

Valoracién

Media

(0-10)
0,8%
0,7%
0,8%

cor | nes . S s
0,8%

coen | use T e T
0,7%

H|nsatisfecho (0 a3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4a6) ™ Satisfecho (7 a 10)
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4.3 Participacion futuray grado de recomendacion

¢cVolveria a solicitar el servicio ¢, Recomendaria usted este

si fuese posible? servicio?

I 96,7%
Total
I 97,0%
I 06,2%
I 06,6%
L 96 8%

Municipal
Concertado

CDF

B Si EMNo " Ns/Nc
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V. SUGERENCIAS DE MEJORA
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5.1 Sugerencias de mejora

¢, Tiene alguna sugerencia

de mejora?

Mejoraen calidad comida [N 36.9%

Horario adaptado a necesidades . 8,3%

I 16,4%
Total I 83,6%

Mas actividades en el Centro . 7,3%

Ayudas en general: medicamentos, aumento
y g , B 3%
personal, masplazas

.. . 18.4%
Municipal I 81,6% Aumento del servicio [l 6.8%
s 1330
Concertado 133%_ 86,7% Mejoraserviciotransporte [l 6,8%

I 19 6% precio [l 5.8%
CDF I 30 4%
. 13 7% Familiares puedan conocer lo que hace su familiar B 29%
CDEA N 86,3%
Mejortrato del personal I 4.4%
BSj ®No ®Ns/Nc
otros I 11,.2%
Base = 206
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VI. DATOS DE CLASIFICACION
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6.1 Perfil del entrevistado

Género

TOTAL

Base =1.308
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iGRACIAS POR SU ATENCION!
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