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0. Ficha Técnicay caracterizacion de la muestra

Beneficiarios del Servicio de Respiro Familiar incluidos en la base de datos
* UNIVERSO facilitada por la Direccion General de Mayores y Atencién Social y que
disponian de namero de teléfono (186 registros)

. 105 entrevistas, lo que supone la obtencion de un error muestral del 6,86%
= TAMANO Y ERROR MUESTRAL (para un intervalo de confianza al 95,5% y bajo el supuesto de méaxima
indeterminacion donde p=q=0,5)

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

= TECNICA DE RECOGIDA DE

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

INFORMACION Del 15 al 23 de noviembre de 2012 |

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

¢Actualmente es usted usuario/a del servicio de Respiro Familiar del

Ayuntamiento de Madrid?

14,3%
Si 18,5%

12,8%

85,7%

No, pero soy la persona que se encarga

de su cuidado 81,5%

m Total (b:105) Hombre (b:27) m®Mujer (b:78)
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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?

I TAT%
I oo ::> o =0}

Es un familiar 100,0% I 50.0%
DN 95.5% !
B 2.2%
Nueralyerno 27,3%
I 11% l 3,1%)
Es un cuidador profesional B 8.0%
| 15% Conyuge 9,1%
M 7.7%
B 34%
| 1.1% Nieto/a
Es un amigo B 46%
1)
| 1.5% B 3.4%
Sobrinofa 4.5%
B 31%
| 1.1%
Oftros | 1.1%
| 15% Hermano/a
’ 1 1.5%
m Total (b:90) Hombre (b:22) mMujer (b:68) m Total (b:87) Hombre (b:22) ®mMujer (b:65)
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0. Ficha Técnicay caracterizacion de la muestra

¢,Desde hace cuanto tiempo hace uso del servicio de

Respiro Familiar?

1 afilo o menos 81,5%

71,8%

- 19.0%

Entre 1y 2 afios 18,5%

- 19.2%
I 6.7%

Mas de 2 afios  0,0%
l 9,0%

m Total (b:105) Hombre (b:27) mMujer (b:78)
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0. Ficha Técnicay caracterizacion de la muestra

De manera habitual, ¢con qué frecuencia hace uso del

servicio de Respiro Familiar?

Acudo todos los fines de semana 77,8%

. 13.3%

Acudo varios fines de semana al mes 14,8%

. 12,8%
I 5.7%

Acudoun fin de semana al mes u ocasionalmente 7,4%

I5,1%

m Total (b:105) Hombre (b:27) ®Mujer (b:78)
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0. Ficha Técnicay caracterizacion de la muestra

Ademas de acudir al centro los fines de semana, ¢acude

también a este u otro centro de dia de lunes a viernes?

90,5%

Si 88,9%

I 9,5%

No 11.1%

I 9,0%

m Total (b:105) Hombre (b:27) ®Mujer (b:78)
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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)
N 7,74
8,10

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

Base =105
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1.2 Influencia del Servicio

Desde que asiste al Centro de Dia los fines de semana...(Beneficiarios)

Valoracioén
Media (0-10)

Ha mejorado en su autonomia e independencia 40,0% _ 6,73

Ha mejorado su estado de animo 26,7% _ 6,87

Se siente usted mas apoyado 20,0% _ 6,93

Se siente usted mas tranquilo 26,7% _ 7,07

Se siente usted mas seguro gracias a la atencion que sele 33.3% _ 6,80
presta en el centro

Se encuentra usted mas satisfecho con su vida desde que 40.0% _ 6,73

acude al centro
Le ha servido para relacionarse con otras personas 46,7% _ 6,60
Su estado de salud, en general, ha mejorado 40,0% - 800% 6,60

Ha supuesto un beneficio para su familia 40,0% _ 6,67

® Desacuerdo (0-3) Intermedio (4-6) = De acuerdo (7-10) = Ns/Nc¢ Base =15
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1.2 Influencia del Servicio

El que su familiar acuda a un Centro de Dia todos los fines de

semana le ha supuesto que...(Cuidadores) valoracion

(0-10)

Decica mas tiempo para usted mismo JANIIIIIIIIIINNGEEI 79

1,1%
Ha mejorado su estado de animo [ 10.0% INIIIIIIEGZ 760
1,1%
Se siente usted mas acompariado [78% IS 806
1,1%
Se siente usted mas tranquilo |10,0% I es s . 503
1,1%
Se siente usted mas seguro gracias a que el Ayuntamiento 5
| mas ¢ . I T so
supervise y atienda a la persona que cuida 11% ’
Se encuentra usted mas satisfecho con su vida desde que la
. | 11.1% DS s
persona que cuida acude al centro 11% J
Le ha servido para relacionarse con otras personas [|/2:2% NG
1,1% 1,1%
Ha supuesto un beneficio para su famila J2IIIIIIIINNNGEZIS 4,
1,1%
B Desacuerdo Intermedio m Deacuerdo ENs/Ne

Base =90
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ll. INDICADORES CLAVES DE

GESTION ESTRATEGICA
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2.1 Conocimiento del Servicio

¢, Como conocio el servicio de Respiro Familiar?

I 56.5%

Centros de Servicios Sociales £1,9%

I 50,3%
I -1,0%

Centros de Dia 44 4%

I 39.7%

. . . . B 5%
Familiares, amigos, vecinos, otros cuidadores 3.7%
Bl
_ W %
Centro de salud (a través de médicos, enfermeras)
M 51%
g T A
Servicios de Teleasistencia 3.7%
B :s8%
Otras
M 51%

mTotal (b:105) = Hombre (b:27) = Mujer(b:78)
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2.2 Adhesion al Servicio de Respiro Familiar

¢, Qué entidad cree usted que gestiona el servicio de Respiro Familiar?

Ayuntamiento de Madrid 92,6%

92,3%

B 20%

La entidad que lo presta
(Asispa, SARQuavitae, Eulen...)

3,8%
B 1o%
Comunidad de Madrid mTotal b:105
B 26%
Hombre b:27
I 2.9% = Mujer b:78
Ns/Nc 7,4%

| 13%
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2.3 Influencia en la institucionalizacion

¢,Cree usted que acudir al Centro
de Dia los fines de semana le ha En su caso, ¢acudir al Centro de

permitido seguir viviendo en su Dia los fines de semana ha evitado
domicilio en mejores Su ingreso en una residencia?
condiciones?

Si;
48,6%
Si;
80,0%

Base = 105 Base =105
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2.4 Cumplimiento de objetivos

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

siguientes objetivos?

Valoracion
Media
(0-10)
Proporcionar atencion alas personas mayores
dependientes i 8,06
1,0%
Facilitar apoyo a las familias que atienden a
personas dependientes Lot 8,13
1,0%
Proporcionar la guarda o cuidado de la persona 8 5% 810
mayor durante el horario que acude al Centro ' !
1,0%
® Desacuerdo (0-3) Intermedio (4-6) ® De acuerdo (7-10)
Base =105
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lIl. INDICADORES CLAVES DE
GESTION DE CALIDAD DE

LOS RECURSOS SOCIALES
PARA MAYORES
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3.1 Estructura organizativa de la prestacion

Satisfaccion con los aspectos referentes a la estructura organizativa del programa

Valoracién
Media
(0-10)

Equipamiento y confortabilidad de las instalaciones 8,6%

8,07

1,0%
1,0% ’
Medas e seout e ooy seen e e I e 508
centro )
Proteccion y seguridad que el centro le ofrece 6,7% % 8.15
M Desacuerdo (0-3) Intermedio (4-6) M De acuerdo (7-10) M Ns/Nc
Base =105

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

En el momento de su incorporacion, ¢le informaron de los programas y

actividades que se desarrollan en el servicio de Respiro Familiar?

92.4%
Total (b:105) | 1,0%
6,7%
88.9%
Hombre (b:27)
11.1%
93.6%
Muijer (b:78) || 1.3%
5.1%
Si ENo Ns/MNc
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3.2 Informacion sobre aspectos del servicio

Satisfaccion con la informacion de los programas y actividades

Valoracién
Media
(0-10)
1,0%
1,3%
® |[nsatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) m Satisfecho (7-10) mNs/Nc
Base= 97
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3.3 Intervencion y atencion a las necesidades

Satisfaccion con distintos aspectos relativos a la intervenciéon y

atencion de su persona

Valoracién
Media
(0-10)

Atencion sanitaria y cuidados de la salud | 17,1% _ 7,90

1,0%

1,0%
Atencion a las necesidades basicas de
0,
cuidados (higiene, alimentacion, ..) | 19,5% _ 7,92

1,0%
H|nsatisfecho (0a3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) = Satisfecho (7 a 10) Ns/Nc

Base =105
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3.4 Servicio de transporte

¢Hace uso del servicio de transporte de Respiro Familiar?

Total (b:105) 52.4% 47 6%

Hombre (b:27) 48,1% 51,9%
Mujer (b:78) 53,8% 46,2%
Valoracion

Si mho Media

(0-10)
Duraciondelaruta | 200% [ a0 . 7
Horario de recogida en el domicilio 18,2% _ 7,44
Estado de los vehiculos | 10,9% [ azess e 760
Adaptaciony accesibilidad del vehiculo = 9,1% _ 775
Seguridad durante el trayecto en el vehiculo 10,9%_ 76
Trato y actitud del personal de la ruta _ 611

El servicio de transporte en general 9,10/_ |

7,95

B |nsatisfecho(0a3) " Nisatisfecho niinsatisfecho(4a6) ® Satisfecho (7a10) “ Ns/Nc
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3.4 Servicio de transporte

¢Le avisan antes de que la ruta pase por su domicilio a recogerle?

Aviso previo ala

llegada de la ruta

Total (b:55) 90,9%

Hombre (b:13) 76,9% -

Mujer (b:42) 95,2% 2,4I 2 4%
. Valoracién
Si L] MeMe Media
(0-10)

B |nsatisfecho (0a 3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) B satisfecho (7 a 10) Ns/Nc

QUOTA
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3.5 Comida

Satisfaccion con aspectos referentes al servicio de comedor

Valoracion
Media
(0-10)

La comida que se ofrece en el centro (variedad 12.4%
del menu, sabor, presentacion, cantidad, ...) ’ 7,62
Adaptacion de las comidas a las necesidades 10.6% 8,57
personales ’

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

Base Total=105
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Respiro Familiar

26



. ' 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

3.6 Profesionales que desarrollan la actividad

Valoracion de los profesionales que desarrollan la actividad

Valoraciéon
Media
(0-10)

0%

1,0%

W Desacuerdo (0-3) Intermedio (4-6) m De acuerdo (7-10) m Ns/Nc

Base Total=105
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- AREA DE GOBIERNO
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3.7 Relacion calidad-precio

¢, Conoce el coste del servicio de Respiro Familiar?

Total (b:105) 89,5% .
Hombre (b:27) 81,5% -
Mujer (b:78) 92,3% .
Si ENo
Valoraciéon
Media
(0-10)
Valoracion de la 3 718
relacion calidad- ombre 22T
precio

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

Estudio de satisfaccion de usuarios del servicio de
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3.8 Satisfaccion tras el programa

Valoracion de la satisfaccion respecto ala cobertura de expectativas

Valoracién
Media
(0-10)

Total 6,70 0 e e

1,0%

Hombre - 7,49 [ e 7o
Mujer [F6.a56 T e e 2% g,

1,3%

¥ nsatisfecho (0 a 3) " Nisatisfecho niinsatisfecho (4 a 6) " Satisfecho (7a 10) ™ Ns/Nc
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3.8 Satisfaccion tras el programa

Valoracion de la satisfaccidon respecto a la mejora en la calidad de vida

Valoracién
Media
(0-10)

Total | sen I Ss e

1,0%

1,3%

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

4o Vigilancia de su higiene y salud - 40,0%
Total:105) | < -~
No han escuchacdo mis demandas - 40,0%
7.4%
Servicio detransporte 20,0%
3.8%
Si ®No Base Total=5

Estudio de satisfaccion de usuarios del servicio de
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4.1 Quejas / reclamaciones

¢Le han contestado?

20,0%

Total (b:5) N  30,0%

50,0%

Hombres (b:2) NG 0.0

Mujeres (b:3) [N, 100,0%

. Valoracién
Si ®No Media
(0-10)
Satisfaccién con Total 60,0% 20,0% 3,75

la resoluciéon de

quejas Hombre 50.0% 2,00

Mujer 66,7% 333% 5.50

B nsatisfecho (Oa 3) " Nisatisfecho niinsatisfecho (4 a 6) ™ Satisfecho (7a 10) ™ Ns/Nc
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4.2 Indicador de satisfaccion global de usuarios

En general y teniendo en cuenta toda su experiencia como usuario del servicio de

Respiro Familiar, ¢cual es su grado de satisfaccion general?

Valoracién
Media
(0-10)

oal 105). e °

1,0%

1,3%
¥ nsatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6)

¥ satisfecho (7 a 10)
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4.3 Participacion futuray grado de recomendacion

¢cVolveria a solicitar el servicio

si fuese posible?

Total (b:105) || 1.9%
3,9%

Hombre (b:27)
3.7%

Mujer (b:78) || 2.6%
3,9%

Si

mNo

94,3%
Total (b:105) | 1,0%
3,9%
96,3%
Hombre (b:27)
93,6% 3,7%

Mujer (b:78) | 1,3%

Ns/Nc

3,9%

Si

servicio?

mNo

¢, Recomendaria usted este

95,2%

96,3%

94.,9%

Ns/Nc

QUOTA
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V. SUGERENCIAS DE MEJORA
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5.1 Sugerencias de mejora

¢, Tiene alguna sugerencia

de mejora?

Precio del transporte muy elevado
24,8% . . L .
Que se amplie el horario de prestacion del servicio
Total (b:105) - | 752
Mas personal
Agradecimiento por el trato dispensado
Que en dia festivo hubiese servicio
Mejora del cuidado de la higiene de los usuairos
22,2% Aumento delnimeroy tipo de actividades

27) | 77 5 . onali atéeni
Hombres (b:27) ’ Mejora del trato, profesionalidad y competencia técnica

Que el servicio de trasporte tenga mejor horario

25,6%

Mujeres (b:78) _ 74.4% Quelarecogida se adapte mejora las necesidades de

Llamacla previa por parte del servicio de transporte

Atencion mas especializada por parte de los auxiliares

Si ENo Mas informacion sobre las actividades que se
Agilidad por parte de servicios sociales para el tramite

No se han cumplido los objetivos. La atencion es

Ns/MNc

N 15.4%
Il 11,5%
Il 11,5%
I 11,5%
I 7.7%
..l 3,8%
W 3.8%
..l 3,8%
W 3.8%
..l 3,8%
W 3.8%
. 38%
..l 3,8%
..l 3,8%
.l 3.8%
W 3.8%
Base Total= 26
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VI. DATOS DE CLASIFICACION
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6.1 Perfil del entrevistado

Género

Base =105
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