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UNIVERSO:

Personas usuarias del Servicio de Servicio de Ayuda a Domicilio (SAD) incluidas en la
teléfono.

base de datos facilitada por la Direcciéon General de Mayores y con numero de
TAMANO Y ERROR MUESTRAL:

donde p=g=0,5).

1.212 entrevistas, lo que supone la obtencion de un error muestral del +/- 2,83% (para
un intervalo de confianza al 95,5% y bajo el supuesto de maxima indeterminacion,

SELECCION DE INFORMANTES:

Censal sobre la base de datos de personas usuarias.
TECNICA: Entrevista telefénica asistida por ordenador mediante sistema CATI.
FECHAS DE CAMPO: 14 a 21 de marzo de 2022.
AUTORIA DEL INFORME: Merkastar
https://merkastar.com/
merkastar@merkastar.es
madrid.es/mayores
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¢Qué porcentaje de personas usuarias
saben que el Ayuntamiento de Madrid es el
titular del SAD?

madrid.es/mayores &  MADRID
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P.1- éQuién cree usted que es el responsable de este servicio?

50,3%

28,5%

8,9% 8,5%
T [ o
[
Ayuntamiento de Madrid  La entidad que lo presta Comunidad de Madrid Otra Ns/Nc

B:1.212

(ASISPA, CLECE, DOMUSVI)

2015 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Ayuntamiento de Madrid 70,8% 55,8% 49,5% 48,5% 49,6% 44,8% 50,3%
t?ei:figf)‘:ni‘;\e”')o presta (Asispa, g, 3,8% 5,7% 5,6% 9,5% 10,9% 8,9%
Comunidad de Madrid 5,9% 10,9% 9,8% 11,0% 15,6% 16,1% 8,5%
Otra - - 1,5% 1,6% 1,4% 3,8% 3,7%
Ns/Nc 15,8% 28,6% 34,5% 33,3% 23,8% 24,4% 28,5%
Base 1.200 1.200 1.209 1.206 819 1.200 1.212
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Satisfaccion de las personas usuarias con
determinados indicadores considerados de
gran impacto en su calidad de viday en la
de su familia.
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P.2.- ¢COmo se encuentra de satisfecho con la rapidez del proceso desde
qgue solicito el SAD hasta que le notificaron su adjudicacion?

Media
(Desv.Tipica)
Total % 14,5% 7,95
(2,03)
W Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B:1.212
2015 2017 2018 2019 2020 2021 2022 7924 7,39 7,83 7,6 7,5 8,07 7,95
’ e W ~ W
OO T
Media 7,24 7,39 7,83 7,6 7,5 8,07 7,95

% de valoraciones

7-10 65,5% 59,3% 67,0% 66,5% 64,8% 73,6% 69,1%

Base 1.200 1.200 1.209 1.206 819 1.200 1.212

2015 2017 2018 2019 2020 2021 2022

madrid.es/mayores & MADRID
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P.2.- Segmentacion por perfil.

Media
(Desv.Tipica)

TOTAL
Total % 14,5% 69,1% 7,95
(2,03)

ASP
ASP % 13,5% 71,7% 8,11
(1,83)

DEPENDENCIA
Dependencia 6 16,7% 63,6% 7,59
(2,36)

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

Total B:1.212

ASP  B: 816

Dependencia B: 396

madrid.es/mayores & MADRID
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P.3.1 a P.3.8- Grado de influencia del SAD en la vida cotidiana de las
personas usuarias (%).

Media
(Desv.Tipica)

. o . 7,28

Ha mejorado su autonomia e independencia [l  182% 63,3% (2.76)
. o 7,43

Ha mejorado su estado de animo [}  189% 65,7% (2.63)

_ ] ) 7,96

Se siente mas acompafiado/a [ 14,0% 75,0% (2.34)

8,15

Se siente mas seguro/a '% 12,3% 79,2% (2,13)
Le ha servido para relacionarse con otras 6,59
B 0% At (3,29)

personas

. . - 8,26
Ha supuesto un beneficio para su familia 3% 9,9 78,9% 210
Obtengo a través de este servicio el apoyo que 8,09

necesito

siento que tienen en cuenta mis preferencias | g,
% 14,8% 76,4% (2,18)

necesidades

M Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) W Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc 081
B:

madrid.es/mayores & MADRID
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P.3.1 a P.3.8- Evolucion (valores medios).

2015 2017 2018 2019 2020 2021 2022
.3.1. Ha meJor.ado su autonomia e 717 754 754 7,66 745 771 728
independencia
3.2. Ha mejorado su estado de animo 7,14 7,00 - 7,29 7,28 7,86 7,43
3.3. Se siente usted mas acompafiado/a 7,65 7,56 7,76 7,83 7,66 8,28 7,96
3.4. Se siente usted mds seguro/a 7,90 7,97 8,10 8,03 7,79 8,34 8,15
3.5. Le ha servido para relacionarse con otras 710 5 87 ] 5 97 6,26 6,90 6,59
personas
3.6. Ha supuesto un beneficio para su familia 8,20 7,70 - 8,02 7,85 8,30 8,26
3.7. Obtengo a.traves de este servicio el apoyo ] ) ) ] ] 8 29 8 09
gue necesito
3.8. Siento que tienen en cuenta mis ] ] ) ] ] 8,15 797

preferencias / necesidades

madrid.es/mayores i | MADRID
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P.3.1 a P.3.8- Segmentacion por perfil (% de satisfechos/as).

Se muestra el % de Satisfechos/as (7-10) Total ASP Dependencia

3.1. Ha mejorado su autonomia e

independencia SR 63,5% 62,7%
3.2. Ha mejorado su estado de animo 65,7% 66,1% 64,9%
3.3. Se siente usted mas acompafiado/a 75,0% 74,2% 77,1%
3.4. Se siente usted mas seguro/a 79,2% 79,1% 79,6%
3.5. :Zgizggvido para relacionarse con otras 51 7% 49 4% 57 3%
3.6. Ha supuesto un beneficio para su familia 78,9% 76,6% 84,6%
3.7. ;):Zennegcoe;:gavés de este servicio el apoyo 78 8% 78 3% 79.9%
3.8. Siento que tienen en cuenta mis 76,4% 75.4% 78,9% ol e

preferencias / necesidades

ASP  B:702

Dependencia B: 279

madrid.es/mayores i | MADRID
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P.3.1 a P.3.8- Segmentacion por perfil (valores medios).

Se muestra el valor medio. Total ASP Dependencia
.3.1. Ha mejor.ado su autonomia e 728 7,30 7,20
independencia
3.2. Ha mejorado su estado de animo 7,43 7,49 7,28
3.3. Se siente usted mas acompafiado/a 7,96 7,94 8,01
3.4. Se siente usted mas seguro/a 8,15 8,20 8,03
3.5. Le ha servido para relacionarse con otras 6,59 6,49 6,82
personas
3.6. Ha supuesto un beneficio para su familia 8,26 8,24 8,32
3.7. Obtengo a'traves de este servicio el apoyo 8 09 8 07 813
que necesito
3.8. Siento qug tienen erT cuenta mis 797 7.96 7.99
preferencias / necesidades Total ~ B: 981
ASP  B:702

Dependencia B: 279

madrid.es/mayores i | MADRID
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P.3.9- Globalmente, éeste servicio ha mejorado su calidad de vida?

Media
(Desv.Tipica)
Total 6 14,6% 8,01
(2,24)
M Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) W Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B: 981
8,22 8,01
2020 2021 2022 7,6 O o
O—
Media 7,60 8,22 8,01
% de valoraciones 7-10 77,3% 77,9% 77,7%
Base 744 943 981
2020 2021 2022

madrid.es/mayores & MADRID
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P.3.9- Segmentacion por perfil.

Media

(Desv.Tipica)

TOTAL
Total 14,6% 77,7% 8,01
o l o (2.24)
ASP
ASP 6 14,8% 77,8% 8,03
(2,18)

DEPENDENCIA

Dependencia 14,0% 77,4% ) 7,96
(2,40)

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

Total B:981

ASP  B:702

Dependencia B: 279

madrid.es/mayores & MADRID
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P.4.1 a P.4.4- Grado de influencia del SAD en la vida cotidiana de las
personas cuidadoras y/o convivientes.

Media
(Desv.Tipica)
i . .- i 71,27
Dedica mas tiempo para usted mismo - 22,5% (2,57)
Ha mejorado su estado de animo l 16,0% (2’2;)
.. - 8,23
Ha supuesto un beneficio para su familia Is% 10,8% 86,1% 0,4% (1.8])
M Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) W Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc
B: 231

madrid.es/mayores & MADRID
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P.4.1 a P.4.4- Evolucion (valores medios).

2015 2017 2018 2019 2020 2021 2022
4.1. Dedica mas tiempo para usted mismo 6,60 6,11 6,65 6,11 6,48 6,97 7,27
4.2. Ha mejorado su estado de animo 6,78 7,11 - 6,39 6,47 7,29 7,63
4.3. Se siente usted mas tranquilo/a 7,55 7,24 7,70 7,47 7,68 8,00 8,17
4.4. Ha supuesto un beneficio para su familia 6,78 7,11 - 6,39 7,61 8,12 8,23

madrid.es/mayores i | MADRID
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P.4.1 a P.4.4- Segmentacién por perfil (% de satisfechos/as).

Se muestra el % de Satisfechos/as (7-10)

4.1. Dedica mas tiempo para usted mismo
4.2. Ha mejorado su estado de animo
4.3. Se siente usted mas tranquilo/a

4.4, Ha supuesto un beneficio para su familia

madrid.es/mayores

Total

68,8%

76,6%

84,0%

86,1%

ASP

67,5%

78,9%

86,0%

88,6%

Dependencia

70,1%

74,4%

82,1%

83,8%

Total B:231

ASP  B:114

Dependencia B:117

& MADRID
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P.4.1 a P.4.4- Segmentacion por perfil (valores medios).

Se muestra el valor medio.

4.1. Dedica mas tiempo para usted mismo
4.2. Ha mejorado su estado de animo
4.3. Se siente usted mas tranquilo/a

4.4, Ha supuesto un beneficio para su familia

madrid.es/mayores

Total

7,27

7,63

8,17

8,23

ASP

7,27

7,74

8,29

8,34

Dependencia

7,28

7,52

8,04

8,11

Total B:231

ASP  B:114

Dependencia B:117

& MADRID
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P.4.5- Globalmente, éeste servicio ha mejorado su calidad de vida?

Media
(Desv.Tipica)
Total ¢ 17,3% 7,88
(2,22)
W Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) W Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B: 231
2020 2021 2022 741 7,68 "o
O— —— —O
Media 7,41 7,68 7,88
% de valoraciones 7-10  72% 72,4% 77,9%
Base 75 257 231
2020 2021 2022

madrid.es/mayores & MADRID
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P.4.5- Segmentacion por perfil.

Media
(Desv.Tipica)

TOTAL
7,88

Total (222)

17,3% 77,9% 0,4%

ASP
7,95
(2,25)

DEPENDENCIA

22,2% 73,5% 0,9% 1,82
(2,21)

Dependencia

ASP l 12,3%
I%

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

Total B:231

ASP  B:114

Dependencia B:117

madrid.es/mayores 8§ MADRID
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Satisfaccion de las personas usuarias con
una serie de indicadores que miden el
modo en que se organiza y presta el SAD.
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P.5- Grado de satisfaccion con aspectos referentes a la estructura
organizativa del SAD.

Media
(Desv.Tipica)

La ayuda que recibe (apoyo a la higiene
.y. .(,1 (apoy ) g. ’ 1% 11,4% 84,7% 1,8% 8,41
movilizacion dentro del hogar, limpieza...) (1,88)

Horario de la prestacion . 18,9% 74,0% 1,79 (;,;g)

Horas asignadas - 20,9% 69,6% 1,3% 7,48
(2,58)
Facilidad para realizar modificaciones en el
.. . 15,3% 59,6% 7,61
servicio (2,41)
Facilidad de comunicacion con los
. R B 157 68,6% 7,79
coordinadores ante incidencias (2,43)
Rotacion / cambio de los auxiliares - 23,7% 56,1% (62,22)

M Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) W Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc
B:1.212

madrid.es/mayores & MADRID
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P.5- Evolucion (valores medios).

2015 2017 2018 2019 2020 2021 2022
5.1. La aYlfda g,ue recibe (apoyo a la. hlg!ene, 8 28 8 14 813 8 44 745 833 8 41
movilizacion dentro del hogar, limpieza...)
5.2. Horario de la prestacion 7,73 7,59 7,46 7,44 6,84 7,83 7,76
5.3. Horas asignadas 7,50 7,57 7,49 7,27 6,13 7,52 7,48
5.4. FaC|I.|d'ad para realizar modificaciones en el 728 734 707 704 6.06 770 761
servicio
5.5. FaC|I|o!ad de comun@ac.lon cqn los 8 00 7.99 785 736 6,87 8 14 7.79
coordinadores ante incidencias
5.6. Rotacion / cambio de los auxiliares 6,96 6,60 6,32 5,14 6,34 6,81 6,90

madrid.es/mayores i | MADRID
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P.6- ¢Qué opinion le merece la informacion que ha recibido y recibe sobre el
servicio?

Media
(Desv.Tipica)
Total % 11,6% (3’51)
M Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc
8,09 8,17
2021 2022 O— -0
Media 8,09 8,17
% de valoraciones 7-10 75,7% 74,8%
Base 1.200 1.212
2021 2022 i

madrid.es/mayores & MADRID
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Satisfaccion de las personas usuarias con el
equipo de profesionales que presta el
servicio.
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P.7- Grado de satisfaccion con aspectos relativos a los auxiliares del SAD con
el que usted tienen contacto.

Media Media
(Desv.Tipica) (Desv.Tipica)

5% 0% 8,73
. 8,93 ,
Total g 59 91,7% 1,2% (144) Total o 88,9% 1,3% (1,63)

W Insatisfecho/a (0-3)

Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6)
W Satisfecho/a (7-10)

Ns/Nc

M Insatisfecho/a (0-3)
Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6)
W Satisfecho/a (7-10)

Ns/Nc
B: 1.212

2020 2021 2022

Trato y amabilidad: media 8,71 8,91 8,93 —0— —e 8,73
o— 8,7
Trato y amabilidad: % valoraciones 7-10 89,3% 90,2% 91,7% 8,46
Profesionalidad: media 8,46 8,70 8,73 Trato y amabilidad
. . . —e—Profesionalidad
Profesionalidad: % valoraciones 7-10 83,8% 86,8% 88,9%
Base 819 1.200 1.212
2020 2021 2022

madrid.es/mayores & MADRID
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P.8- Grado de satisfaccion con aspectos relativos a los coordinadores del
SAD con el que usted tienen contacto.

Media Media
(Desv.Tipica) (Desv.Tipica)
A% 8,48
8,66 Total [9,6% ,
Total (1,76) (1,94)
B Insatisfecho/a (0-3) M Insatisfecho/a (0-3)
Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6)
m Sati W Satisfecho/a (7-10)
atisfecho/a (7-10) Ns/Nc B:1.212
Ns/Nc
2020 2021 2022
=— -~ —
Trato y amabilidad: media 8,52 8,73 8,66 "—8'48 ——e 8,48
Trato y amabilidad: % valoraciones 7-10 82,1% 87,9%  83,6%
Profesionalidad: media 8,48 8,65 8,48 Trato y amabilidad
=e—Profesionalidad
Profesionalidad: % valoraciones 7-10 77,5% 85,2% 79,7% oreonane
Base 819 1.200 1.212
2020 2021 2022

madrid.es/mayores & MADRID
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Conocimiento y precepcion del coste del
servicio.
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P.9- i Conoce usted el coste del Servicio de Ayuda a Domicilio?
P.9.a- Por favor, valore la relacion calidad — precio del servicio recibido.

Media
(Desv.Tipica)

1% 7,94
Total 45,1% 54,9% Total I 17,2% 76,8% 2,99 2,11)

W Insatisfecho/a (0-3)
| Si No Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6)

B:1.212 W Satisfecho/a (7-10) B: 547
Ns/Nc

8,26
2015 2017 2018 2019 2020 2021 2022 7,93 7,8 7,73 7,81 7,94
V ————O— 0

o,
e (RS G 64,8% 589% 47,4% 459% 499% 472% 451%

conocen el coste

Media 6,80 7,93 7,80 7,73 7,81 8,26 7,94

% de valoraciones 7-10 59,8% 75,0% 71,7% 71,4% 70,9% 80,7% 76,8%

2015 2017 2018 2019 2020 2021 2022

madrid.es/mayores & MADRID
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P.9y P.9.a- Segmentacion por perfil.

Media
(Desv.Tipica)
1%
Total 45,1% 54,9% Total 17,2% 76,8% rX: (;’7‘,‘)
3,5%
ASP 45,5% 54,5% ASP I 17,5% 76,0% 3,0¢ (;’72)
2,3%
Dependencia 44,4% e Dependencia I 16,5% 78,4% 2,8 (g’g (;)
W Si No W Insatisfecho/a (0-3)
Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6)
M Satisfecho/a (7-10) Total B:547
Total B:1.212 Ns/Nc
ASP B:371
ASP  B:816

Dependencia B:176
Dependencia B: 396
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Actividades de caracter social y de
entretenimiento o educativas organizadas
por el SAD.
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P.10- ¢Ha participado en alguna actividad organizada por el SAD, ya sea de caracter
social y de entretenimiento o educativas?
P.11- Por favor, valore su grado de satisfaccion con las actividades realizadas.

Media
(Desv.Tipica)
2,3%
8,98
Total I 3,5% 95,9% 0,6% Total I 2,3% (1,54)
) W Insatisfecho/a (0-3)
mSi No m Ns/Nc Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6)
B:1.212 M Satisfecho/a (7-10) B: 43
Ns/Nc
8,54 936 828
2020 2021 2022 @,
9 h
/6 de personas gue han 7,2% 4,3% 3,5%
participado en actividades
Media 8,54 9,16 8,98
% de valoraciones 7-10 91,5% 96,2% 90,7%
2020 2021 2022

madrid.es/mayores & MADRID
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Beneficios a largo plazo, cobertura de
expectativas y valoracion general.
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P.13- Respecto al afo anterior, écoOmo cree que es el servicio?
P.14- Respecto a lo que usted esperaba del SAD, valore |la cobertura de expectativas.

Media
(Desv.Tipica)

3,
Total 65,6% I 12,8%1 Total zf’ 15,5% 77,6% 4, (g’cl)g)
M Insatisfecho/a (0-3)

B Mejor lgual H Peor Esel 12 afioque louso  ® Ns/Nc Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6)
W Satisfecho/a (7-10)
Ns/Nc B: 1.212

2015 2017 2018 2019 2020 2021 2022

oo IR MEREEDT S - 13,9% e 8 8,04 8,02 8,11 7,84 8,14 8,13
o0—0 O o— 5 o

Media 800 804 802 811 7,84 814 813

% valoraciones 7-10 - - - - 72,5% 79,2% 77,6%

Base 1200 1200 1.209 1.206 819 1.200 1212

2015 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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Total

14,0%

ASP 13,8%

Dependencia IR

B Mejor

'MADRID
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P.13 y P.14- Segmentacion por perfil.

3,3
.

65,6%
3,3%
64,0% 3,I 15,0%
3,3%
68,9% IE,B%
Igual ® Peor Esel12afioquelouso M Ns/Nc

madrid.es/mayores

2.8%
Total 15,5% 77,6%

2,@%
ASP 15,8% 77,3%

0,
Dependen 480
cia 14,9% 78,0%

W Insatisfecho/a (0-3)

sMERKT
OIOR®

Media

(Desv.Tipica)

8,13
(2,06)

4,
8,17
4 (2,03)
8,07
> (212)

Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6)

W Satisfecho/a (7-10)
Ns/Nc

Total B:1.212

ASP  B: 816

Dependencia B: 396

&8 MADRID
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P.13.b- éVolveria a solicitar el servicio?
P.17- éRecomendaria usted este servicio?.

1,7% 1,2%
Total 96,5% 1,9% Total 96,4% 2,4%

mSi m No Ns/Nc mSi m No Ns/Nc

B:1.212

95,5% 95,39 9 9%  96,6% 96,89 59
2015 2017 2018 2019 2020 2021 2022 CA 2% 930%  93,9%  Jos%  doSk  99s%
96,4%

) —(r o=

% de “volveria a 96 5%
. . . . - (0]
solicitar el servicio” !

0, “« i
sede’recomendari@aa g so 9530, 931% 939% 96,6% 96,8% 96,4%
otras personas

Base 1.200 1.200 1.209 1.206 819 1.200 1.212
2015 2017 2018 2019 2020 2021 2022

=0O=Recomendacion =e=Nueva solicitud

madrid.es/mayores & MADRID
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P.13.by P.17- Segmentacion por perfil.

1,7%
Total 96,5% 1,9°
1,3%

ASP

96,6% 2,1%

2,3%

Dependencia 1,5%

96,2%

mSi H No Ns/Nc

madrid.es/mayores

1,2%
Total 96,4% 2,4%
1,3%
ASP

96,4%

Dependencia 96,2%

mSi m No Ns/Nc

Total
ASP

Dependencia

2,2%

1,0%
2,8%

B:1.212
B: 816

B: 396

&8 MADRID



© MerkaStar Abril 2022 | Estudio de Satisfaccion de Usuarios de

¥ | familias, i Idad
@ ‘ bai:anr:elasltszallgsuc?ciaal ! ‘ MAD RID

P.12- iCree usted que el apoyo del SAD le ha permitido seguir viviendo en su
domicilio en mejores condiciones?

1,9%
Total 87,8% 10,3%

m Si No Ns/Nc
88,1% 87,8%
2021 2022 O o
% de “ha permitido seguir en el . .
domicilio” 88,1% 87,8%
Base 1.200 1.212
2021 2022
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P.12- Segmentacion por perfil.

1,9%
Total 10,3%
2,1%
ASP 11,0%
1,5%
Dependencia 8,8%

mSi No Ns/Nc

Total B:1.212

ASP  B: 816

Dependencia B: 396

madrid.es/mayores 8§ MADRID
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P.15- En general, y teniendo en cuenta toda su experiencia, valore como se
encuentra de satisfecho de forma global con el SAD?

Media
(Desv.Tipica)
4%
Total 12,0% 8,43
(1,76)
M Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) W Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B:1.212
2015 2017 2018 2019 2020 2021 2022 8,2 8,44 8,31 8,52 8,27 8,45 8,43
O ~ T B ~
Media 820 8,44 8,31 852 8,27 8,45 8,43

% valoraciones 7-

10 - - - - 82,3% 86,3% 85,2%

Base 1.200 1.200 1.209 1.206 819 1.200 1.212

2015 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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P.15- Segmentacion por perfil.

Media
(Desv.Tipica)

TOTAL
8,43

4%
Total 12,0%
(1,76)

ASP
8,47

2%
ASP I 11,3%
(1,72)

DEPENDENCIA
8,33
(1,84)

%
Dependencia 13,4%

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

Total B:1.212

ASP  B: 816

Dependencia B: 396

madrid.es/mayores & MADRID
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P.16- ¢ Tiene alguna sugerencia de mejora sobre el SAD del Ayuntamiento de

29,9%

32,1% 34,7% 32,2%
. + M

Madrid? (Evolucion)

40,7%

2015

% de “Si”

Base

madrid.es/mayores

2017 2018 2019 2020

2015 2017 2018 2019

29,9%  32,1% 34,7%  32,2%

1.200 1.200 1.209 1.206

42,9% 43,4%
—- O
2021 2022

2020 2021 2022

40,7%  42,9%  43,4%

819 1.200 1.212

B:1.212

& MADRID
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P.16.a- Especifique su sugerencia de mejora.

Total

Evitar cambios de auxiliares [[NNNGNGN 30,6% 30,6%
Mas horas de prestacion de servicio [N 29,8% 29,8%

Mejorar los horarios / flexibilidad [[INNEG 13,5% 13,5%

Dificultades para contactar [ 6,3% 6,3%

Que el horario desleart:‘xcl,l‘;?frisﬁz :laenT:re el mismo / no I 55 5,5%
Mas atencidony pro;is:i(:ir;arg:ad por parte de las B 2,9% 4,9%
Mas eficiencia de los auxiliares [l 3,4% 3,4%

Bajar el coste [l 3,2% 3,2%

Mas cobertura de atenciones [l 3,0% 3,0%

Rapidez para realizar gestiones [l 2,7% 2,7%

Cumplir el horario completo [l 1,5% 1,5%

Hay robos / faltan cosas en las casas ] 0,8% 0,8%

Que el servicio se amplie los fines de semana | 0,6% 0,6%

otros [ 4,6% 4,6% B: 526
NS/NC | 0,4% 0,4%
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Situacion del servicio durante la pandemia
COVID-109.
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P.18- Actualmente, ¢ mantiene relaciones sociales con familiares, amigos,
vecinos..?

Total 33,0% B:1.212 Si: 812
mSi No

Total 67,0% 33,0%

ASP 70,3% 29,7% Total B:1.212  Si:812

ASP  B:816 Si: 574

. o, 0,
DependenC|a 60,1% 39,9% Dependencia  B: 396 Si: 238

mSi No

madrid.es/mayores & MADRID
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P.18.c- ¢ Por qué no puede usted mantener relaciones sociales?

Por enfermedad / problema (demencia,... IS 34,3%
Por el covid / la pandemia / el virus NN 16,8%
Solo con la familia [ 10,3%
Por la edad / es muy mayor [ 10,0%
Salgo poco / solo a la compra / médicos [ 8,3%
Por miedo a contagiar a otras personas [ 5,3%
No sale de casa [ 4,5%
No tiene amigos / familiares con quien relacionarse [l 3,3%
No quiere salir / prefiere estaren casa Ml 2,3%
Solo por telefono M 1,5%
No me relaciono / prefiero estar solo / depresion W 1,3%
Precaucion / seguridad M 1,3%
Sus familiares / amigos viven lejos § 1,0%
No tiene tiempo | 0,5%
Solo de lejos (por la ventana, desde la terraza...) | 0,3%
Otras respuestas | 0,5%

No sabe / no contesta | 1,0%

madrid.es/mayores

Total
(B: 400)

34,3%
16,8%
10,3%
10,0%
8,3%
5,3%
4,5%
3,3%
2,3%
1,5%
1,3%
1,3%
1,0%
0,5%
0,3%
0,5%

1,0%

ASP Dependencia

(B: 242)
28,1%

16,5%

13,6%

8,3%

8,7%

6,6%

5,0%

4,1%

2,9%

2,1%

1,2%

1,7%

0,8%

0,0%

0,4%

0,4%

1,2%

(B: 158)
43,7%

17,1%

5,1%

12,7%

7,6%

3,2%

3,8%

1,9%

1,3%

0,6%

1,3%

0,6%

1,3%

1,3%

0,0%

0,6%

0,6%

& MADRID
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P.19- ¢ Utiliza usted las videollamadas?

Total 74,8%

B:1.212 Si videollamadas: 306

mSi No

madrid.es/mayores & MADRID
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Matriz de actuacion estratégica.
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* Esta matriz permite establecer el posicionamiento relativo de los distintos aspectos evaluados en funcion de la importancia y la
valoracion otorgada a los mismos. Se trata de un analisis que permite la fijacion de politicas estratégicas de mejora de los
Servicios Publicos, al identificar prioridades de actuacion.

 Laimportancia se obtiene a partir de analisis de regresion lineal, obteniendo los coeficientes “beta estandarizados” que indican
la importancia relativa que tienen cada una de las variables independientes sobre |la dependiente: satisfaccion global el servicio

 La valoracidon corresponde a la satisfaccion respecto a cada una de las variables, de acuerdo a la respuesta obtenida en el
cuestionario en una escalade 0a 10

ASPECTOS
IMPORTANTES

IMPORTANCIA MEDIA Matriz estratégica

ASPECTOS POCO
IMPORTANTES

VALORACION MEDIA

< >

INSATISFACCION RELATIVA SATISFACCION RELATIVA

madrid.es/mayores & MADRID
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Matriz de actuacion (ll).

Explicacion de los cuadrantes resultantes de la matriz:

Aspectos de alto mantenimiento

Aspectos valorados con satisfaccion y alta incidencia
sobre la valoracion global por lo que hay que
mantenerlos de forma prioritaria ya que una

disminucion en la valoracion supondria una fuerte caida
de la valoracién global.

Aspectos de alta inversion

Aspectos valorados con insatisfaccion y con una alta
incidencia sobre la valoracién global, por lo que hay que
invertir de forma prioritaria sobre ellos para que
aumente la valoracion global

Aspectos de baja inversion

Aspectos valorados con insatisfaccion pero cuya
incidencia sobre la valoracidn global es relativamente
baja por lo que hay que invertir sobre ellos para que
aumente su valoracién pero no son prioritarios dada su
baja importancia.

Aspectos de bajo mantenimiento

Aspectos valorados con satisfaccidon pero cuya
incidencia sobre la valoracién global es relativamente
baja por lo que hay que mantenerlos, aunque no de
forma prioritaria debido a su baja importancia.

madrid.es/mayores & MADRID
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0,8 A Rapidez del proceso
0,78 PATRl MON'O DE CALl DAD X Ha mejorado autonomia e independencia
0,76 ' ' X Ha mejorado estado de animo
0,74 ® Se siente mas acompafiado
0,72 + Se siente mas seguro

0,7 - Relacionarse con otras personas
0,68 _ — Ha supuesto un beneficio para su familia
0,66 * Obtengo el apoyo que necesito
0,64 - 'S M Tienen en cuenta mis preferencias
0,62 A Tienen en cuenta mis preferencias

0,6 5 X Ha mejorado su calidad de vida
0,58 + Dedica mas tiempo para si mismo (familiar)

[ |

0,56 Ha mejorado estado de animo (familiar)
0,54 % Se siente mas tranquilo (familiar)
0,52 ( ; L4 - Beneficio para su familia (familiar)

05 : = Ha mejorado calidad de vida (familiar)
0,48 — ¢ La ayuda que recibe
0,46 Horario de la prestacion
0,44 » Horas asignadas
0,42 X Facilidad para realizar modificaciones

04 Facilidad de comunicacidn con coordinadores
0,38 Rotacidén/cambio de los auxiliares

Informacion
0,36
Trato y amabilidad (auxiliares)
0,34
@ Profesionalidad (auxiliares)

0,32 _

03 M Trato y amabilidad (coordinadores)

6,50 6,60 6,70 680 690 7,00 7,10 7,20 7,30 7,40 7,50 7,60 7,70 7,80 7,90 800 810 820 830 840 850 860 870 880 890 9,00 Profesionalidad (coordinadores)

Relacion calidad-precio
Actividades realizadas

Expectativas

madrid.es/mayores MADRID
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Matriz de lealtad.
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é¢Recomendaria este servicio a otras personas?

Si No

Prescripcion

Fieles: recomendarian y volverian a solicitar

Si Fieles el servicio.

96,9% Cautivos: Volverian a solicitar el servicio,
pero no se lo recomendarian a otras
personas.

Fideli Matriz de lealtad , ..
delidad No volverian a solicitar

el servicio, pero lo recomendarian a otras
personas.

No comprometidos Decepcionados
0.8% 1,0% Decepcionados: No volverian a solicitar el
’

servicio y tampoco se lo recomendarian a
\ 2 otras personas.

No

éVolveria a solicitar el servicio?

B: 1.180 (Excluidos Ns/Nc)
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Clasificacién sociodemografica, de salud y
de estilo de vida de las personas
entrevistadas.
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P.25- Ademas del Servicio de Ayuda a Domicilio, équé otras prestaciones
utiliza en la actualidad?

I 30, 6%

Teleasistencia 79,5%
82,8%
I 14 4%
Centro Municipal de Mayores 17,4%
8,3%
Bl s
Productos de Apoyo (cama o grua) 2,9%
11,4%
| R
Centro de Dia (de lunes a viernes) 4,9%
5,6%
B 16%
Fisioterapia Preventiva 1,2%
2,3% B Total
ASP
| 0,6% Dependencia
Lavanderia Domiciliaria = 0,5%
0,8%

B:1.212
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C.2- éVive solo/a?

Total B:981
No

No 44,2% No

B: 702
46,3% 51,6% ASP 70

Dependencia  B: 279

Total ASP Dependencia

C.3- ¢La persona con la que convive se encuentra mejor, igual o peor que usted?

0,9% e 16:0% Total  B:454
28,4% 34,2%
25,8% . Dependencia  B: 144
27,4% Ns/Nc
Peor
Igual
B Mejor

Total ASP Dependencia
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C.4- iTiene usted a quien acudir si necesita ayuda?

0,4% 0,3% 0,7%
6,5% 6,3%
Ns/Nc
93,1% 93,4%
No
mSi
Total ASP Dependencia
C.5- éPodria decirme si se siente solo a menudo?
1,1% 1,0% 1,4%
Total B:981
70,4% 70,8% 69,5% ASP  B:702
Ns/Nc Dependencia  B: 279
No

Total ASP Dependencia

madrid.es/mayores & MADRID
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C.6- Debido a su situacion, écon qué frecuencia sale usted de su domicilio?

Ns/Nc

Sale con mas frecuencia

29,0% Sale pero menos de 1 vez a la semana
20,5% 17 1% W No sale
’ (]
24,7%
Total ASP Dependencia

Total B:981

ASP  B:702

Dependencia B: 279
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C.6- La persona a la que cuida, icon qué frecuencia sale de su domicilio?

Ns/Nc
Sale con mas frecuencia

Sale pero menos de 1 vez a la semana

18,8%
17,3%
15,8% B No sale
29,1%
18,4%
Total ASP Dependencia

Total B:231

ASP  B:114

Dependencia B: 117
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S
Juntos, todo por descubrir
con las personas mayores

Juntos, todo por descubrir
con las porsonas mayores

Mucho
PoRgontar

/‘ -
23T
- ".
Juntos, todo por descubrir Juntos, todo pof doscubrir

con las personas mayores

con las personas mayores



