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Fichatécnicay
caracterizacion de la
muestra
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@ 0.1. Ficha técnica

iMADRID,’

Beneficiarios de Residencias municipales incluidos en la base de datos facilitada por la
Direccion General de Mayores, Atencidn Social, Inclusidon Social y Atencién a la Emergencia.

Tamaiio y error muestral

73 entrevistas lo que supone la obtencidn de un error muestral del 8,56% (para un nivel de
confianza del 95,5% y bajo el supuesto de maxima indeterminaciéon donde p=g=0,5)

Se ha entrevistado, por tanto, al 46,8% de las 156 plazas ocupadas en el momento de la
evaluacion.

Seleccion de informantes

Censal en las tres residencias municipales.

Concretamente, se ha entrevistado a los familiares de los residentes en Jazmin y Margarita
Retuerto, ya que son personas con deterioro cognitivo, y a los usuarios de la residencia Santa
Engracia.

Técnica de recogida de la informacion
Entrevista personal.

Fechas de recogida de la informacion

25 de marzo al 1 de abril de 2015

Trabajo realizado por:

QUOTA RESEARCH, S.A
www.quotaresearch.com
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ﬁ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID,’
Identificaciodn del interlocutor de la encuesta
Total 15,1% 68,5% -

Santa Engracia 100%

Jazmin 84,2%

Margarita Retuerto 79,1% -

Soy la persona usuaria
Base Jazmin: 19
Base Margarita Retuerto: 43

[ Soy una persona conocida por el usuario Base Santa Engracia: 11
Base Total: 73

Soy la persona que se ocupa de la situacion del usuario

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios de Residencias Municipales 5
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iMADRID,’

Indicadores de impacto en la

calidad de vida del usuario
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ﬁ 1.1. Cumplimiento de objetivos

iMADRID!
¢En qué medida cree que el servicio que se presta en la Residencia
) cumple los siguientes objetivos?
©
=
O
© Valoracién
§g Media
<o
> % Atender a las personas mayores
8 * que por sus condiciones no
8 a d 39,7% 6 96
Al -, pueden mantenerse en su )
c c domicilio
sy =) 2,7%
N
S5 ®
© 3
=S
._‘5_‘— i} Mejorar la calidad de vida de las 41,1% 6.96
= personas mayores
2 ©
) 1,4%
@ ’
=
S 8
83
<a Apovyar a los familiares o 706
= 0, Vi
o cuidadores 34,24
S o
> a
© 2,7%
S ’
O @
o T
TE % H Incumple totalmente (0 a 3) Nicumple ni incumple (4 a 6) B Cumpletotalmente (7 a 10) M Ns/Nc
=¥a)
&
ERE Base =73
© o
e
o g Programa de Control de Calidad
O w Estudio de satisfaccion de usuarios de Residencias Municipales 7




ﬁ 1.2. Rapidez del proceso de admision

iMADRID! ; _ _
¢, Como se encuentra de satisfecho con larapidez del proceso desde

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

Valoracidon media (0 — 10) 6,63

38,4% 4,1%

M Insatisfechos (0 a 3) Ni satisfechos ni insatisfechos (4 a 6) W Satisfechos (7 a 10) Ns/Nc

Programa de Control de Calidad
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i)
@©
=

°
o
=
[
oL
<
>

8
o
o
0
=

2
7

=
O
=

I
O
0
7))
-

L
O
=
[
o
<
)
@
S
o
>
©
=
[
S
IG
S
o
=
[
O
E

=
O
o
]
=

(@)

fe)
S
P
S
@©
0
[}
(m)
>
c
e
(&)
@©
E
©
>
LLl
<
S
(&)
©
=
©
S
(@)
(@]
S
o
[}
o
(@]
i
=
(]
£
©
S
.
@
o
(O]
(@)
o
(&]
=
(O]
(@)
S
()
=
L




ﬁ 1.3. Indicadores de impacto en la calidad de vida del usuario

IMADRID.’ Influencia del servicio en la vida cotidiana al residir en la
Residencia Santa Engracia
= Valoracion
4 Media
=
L
(&)
o - ‘i 8,91
<o
> =
kS Se siente usted mas seguro gracias a la atencion 9,18
8O que se le presta en el centro
0 >
i -
o= . . 8,91
s
o £ . . . 8,91
O - - -
5 © Se encuentra usted mas satisfecho con su vida 0,1% 9,1% 8.64
& 8) desde que acude al centro
<a 81,8%
;O Ha supuesto un beneficio para su familia JERE] 9,1% 8,55
5o : : o
S o
il , 8,55
= g Su estado de salud, en general, ha mejorado 27,3% ’
O ©
o T
c_g 8 Le ha servido para relacionarse con otras personas 45,5% 7,91
[}
% a
O -g M En desacuerdo (O a3) I Indiferentes (4a 6) MDeacuerdo(7 a10) mNs/Nc
EE
2D :
= Base =11 usuarios
o g Programa de Control de Calidad
O w Estudio de satisfaccion de usuarios de Residencias Municipales 9




ﬁ 1.3. Indicadores de impacto en la calidad de vida del usuario

JMADRID; Influencia del servicio en la vida cotidiana de la familia al residir la

persona mayor en las Residencias Jazmin y Margarita Retuerto

© -

p Valoracion

- Media

L

(&)

<3

=5

ga)

0 >

=z

he) g Le ha servido para relacionarse con otras personas I,O% 24,0%

»n o 7,12

=R

23

ez

-8 Se encuentra usted mas satisfecho con su vida Io% 24,0%

= U ' 7,10

= c

(% S Se siente usted mas seguro gracias a que el o

S < Ayuntamiento supervise y atienda a su familiar 7,14

S 8

% ()

= 2 Se siente usted mas acompanado I,% 30,0% 7,12

<

»n O

© ©

T g 7,18

= £

2

o 9

% a

O S B En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) W De acuerdo (7 a 10) M Ns/Nc

c e

2D :

Qo Base =50 cuidadores/

o g Programa de Control de Calidad familiares

O w Estudio de satisfaccion de usuarios de Residencias Municipales 10
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iMADRID,’

Indicadores clave de gestion

estratéegica
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ﬁ 2.1. Conocimiento del Servicio

iMADRID,’

¢, Coémo conocio la Residencia?

Centros de Servicios Sociales 65,3%
Centros de Salud . 6,9%

Familiares, amigos, vecinos y otros cuidadores 2,8%

Centros Municipales de mayores 1,4%

Otros 11,1%

Ns/Nc 12.5% Base =73

Programa de Control de Calidad
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Indicadores clave de gestion

de calidad de los recursos
soclales para personas
mayores
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ﬁ 3.1. Estructura organizativa de los centros

J MADRID; ¢ Cudl es su grado de satisfaccion con los aspectos referentes a la
estructura organizativa de la Residencia?
© .
B Valoracion
e Media
0
'O Ordeny limpieza 35,6% 64,4% 7,14
g0 g
<o 0
> % ® Mantenimiento general 39,7% 60,3% 7,15
© o _g
T
_ Tal T
D > Equipamiento y confortabilidad 43,8% 56,2%
= (= 6,97
o) \o
5o
=) ()
= " Ordeny limpieza 47,9% 52,1%
S ®© ] 6,84
A S
= U £
DS 9 Mantenimiento general 56,2% 43,8% 6,78
0 g @
- @© c
o £ o . . .
Gl Equipamiento y confortabilidad 58,9% 41,4% 6,62
g8 _
<a 3
S O Organizacion y funcionamiento 38,4% 61,6%
O O " 7,12
S S g
2 5 ;
s g a Protecciony seguridad que el centro le ofrece 39,7% 60,3% 7,21
O © n~
o T
< © w 2 . . P
= 73 © £ Medidasde seguridad para el accesoy salida 39,7% 58,9% 7,05
c 0 6 o 1,4%
S
({_2 g M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) MW Satisfecho (7 a 10)
)
g Gé: Base =73
o g Programa de Control de Calidad
O w Estudio de satisfaccion de usuarios de Residencias Municipales 14




ﬁ 3.2. Informacion facilitada a los usuarios y/o familiares

iMADRID,’

¢, Qué opinion le merece lainformacion sobre el servicio que recibio en el

momento de su incorporacion a la Residencia?

Informacion sobre el _
.. 7% 38,4% 57,5% WY, Media 6,94
servicio

M Insatisfecho (0 a 3) [ Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho(7a 10) B Ns/Nc

Base =73

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios de Residencias Municipales 15
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3.3. Plan de atencion

¢,Conoce el plan de atencion que los
profesionales del centro han elaborado
teniendo en cuenta sus/las
necesidades de su familiar?

¢ Se le informa por escrito
semestralmente sobre el estado y
evolucion de su persona o familiar?

Base =73 Base =55

¢,Coémo valora la informacion que los profesionales de la Residencia le dan sobre

el estado y evolucion de su persona o familiar?

%
2 7% Valoraciéon media 7,07

M Insatisfecho (0 a 3) 1 Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) MW Satisfecho (7 a 10) Ns/N¢

Base =73

Programa de Control de Calidad
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ﬁ 3.4. Actividades para los usuarios

iMADRID,’
¢,Qué opinion le merecen las actividades sociales, culturales y

recreativas que se programan y realizan para los usuarios?

Actividades sociales,
culturales y I\A% 34,2% 61,6% 2,7% Media 7,00
recreativas

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

Base =73
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ﬁ 3.5. Actividades para los familiares

¢, Conoce las actividades formativas,
informativas o de apoyo que la ¢ Participa o ha participado durante el

iMADRID,’

Residencia organiza para los ultimo afio en alguna de ellas?
familiares?

-

Base =62 Base = 37

¢,Cual es su valoracion sobre la programacion de las actividades que se

organizan para los familiares?

56,5% Valoracion media = 6,56

M Insatisfecho (0 a 3) 1 Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) W Satisfecho (7 a 10)

Base =62

Programa de Control de Calidad
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ﬁ 3.6. Intervencidon y atencion a las necesidades

iMADRID! _ _
¢,Cual es su grado de satisfaccion con los aspectos referentes a la
intervencion y atencidn de su persona o su familiar?

©
g Valoracién
L Media
(&)
(ar
8o
i = Atencion ient ial 31,5% 9 7,09
> 5 y asesoramiento socia ’ 63,0% 5,5%
8 0
fa
0 >
ez
0 ;5 Atencién en las necesidades bdsicas de 7,18
»n o . . .. .. 35,6% 63,0% 1,4%
=R cuidados (alimentacién, higiene,...)
2T
= >
s
o < A . N 7,12
(% S Atencidn sanitaria y cuidados de la salud 38,4%
-
o £
S8
% (o))
b = Atencién psicolégica y entrenamiento de la

a : 2% 35,6% 60,3% 1,4% 6,99
G o memoria
L O
o O
>c
S o
% % Atencidén de fisioterapia y de entrenamiento e
== 4 en las actividades de la vida diaria 38,4% ! 2,7% A
s 3
o O
c 0O
8 © W En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) MW De acuerdo (7 a 10) M Ns/Nc
1Y,
g qéa Base =73
o g Programa de Control de Calidad
O w Estudio de satisfaccion de usuarios de Residencias Municipales 19 QUOTA




ﬁ 3.7. Profesionales que desarrollan la actividad

iMADRID!
¢,Cudl es su grado de satisfaccion con los aspectos relativos a los
J profesionales que intervienen en la Residencia?
© -
z Valoracion
t Media
(ar
8o
<o . o
i i©
® o
30
0 >
R
tg = Competencia técnica 21,9% 78,1% 7.81
S ®
© 3
c®
~ 0
s W , .
2 Emp:':ltla (comprension  de problemas .. 20,5% e -
o © particulares) '
A
=
S8
(o)) H H
<a necesidades 7,62
)
L O
o O
o
> g Capacidad de resoluciéon de problemas 27,4% _ 752
g5
® 3
L5
g = W En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) m De acuerdo (7 a 10)
c 6
ok 7 Base =73
e
o g Programa de Control de Calidad
O w Estudio de satisfaccion de usuarios de Residencias Municipales 20 QUOTA




ﬁ 3.8. Servicio de comedor

iMADRID!
Valoracion de la satisfaccion respecto a los aspectos referentes al

servicio de comedor

S
©
(=
O
‘O
=
o | 2
xt\e
> =
=
292 .
3 a La comida que se ofrece en el
centro (variedad del mend, .

S5 ( X 31.5% Media 7,04
‘i sabor, presentacion, 4% ¢
3 ‘_§ cantidad...) '
@
—
& |-
Ll =
o ‘O
n 'g
=
S8
C o . .
[ols] Adaptacion de las comidas a .
< a las necesidades personales 39,7% Hleels Ut
0w O
- 1,4%
S 9
g5
= £
L] M Insatisfecho (0 a 3) = Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho(7a 10) ™ Ns/Nc
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ﬁ 3.9. Relacidn calidad-precio

iMADRID,’

¢Conoce el coste del ¢ Cudl es su valoracion
Servicio de la Residencia? relacion calidad-precio?

B Insatisfecho (0 a 3)
[1 Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6)
W Satisfecho (7 a 10)

Valoracion media 6,93

Base =73

Base =46
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ﬁ 3.10. Cobertura de expectativas y mejora en la calidad de vida

iMADRID,’

Valoracion de la satisfaccidon respecto a la cobertura de expectativas que

motivaron la solicitud de plaza en una Residencia

Cobertura de expectativas 35,6% Media 6,85

1,4%

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

Base =73
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ﬁ 3.10. Cobertura de expectativas y mejora en la calidad de vida

iMADRID,’

Valoracion de la satisfaccion con la mejora en su calidad de vida desde

gue reside alli

Mejora en la calidad de vida 30,1% Media 7,23
%

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

Base =73
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i

iMADRID,’

Indicadores clave de

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

iMADRID!

¢Hainterpuesto alguna queja durante el transcurso del servicio?

Por favor, indiqueme el contenido de dichas quejas

Organizacion del centro

Vigilancia de su higiene y salud

Actividades e intervencion con el usuario _ 33,3%
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ﬁ 4.1. Quejas y reclamaciones

iMADRID!
¢Le han contestado?

No

Base =3

Por favor, valore su grado de satisfaccion con el proceso de interposicion de
guejas, su tramitacion, resolucion,...

Valoracion media (0 —10) 1,67

66,7% 33,3%
M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7a 10)
Base =3
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ﬁ 4.2. Indicador de satisfaccion global de usuarios

iMADRID!
En general y teniendo en cuenta toda su experiencia como usuario de la

Residencia, ¢cual es su grado de satisfaccion general?

Valoracion media (0 —10) 7,22
M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10)

Base =73
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ﬁ 4.3. Participacion futura y grado de recomendacion

iMADRID!

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

fuese posible? servicio?

Base =73
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i

iMADRID,’

Sugerencias de mejora
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ﬁ 5.1. Sugerencias de mejora

iMADRID,’

¢, Tiene alguna sugerencia de
mejora sobre las Residencias del
Ayuntamiento de Madrid?

Sugerencias expresadas

N :6,4%
Mejora de la comida/ mal sabor
| fmalsabor/ B 36 ax
mala preparacion

Evitar el cambio constante de
0,
personal - 18,2%

Personal escaso / ampliar el personal

Mejorar el trato a los familiares . 9,1%
Mejora del servicio sanitario . 9,1%

Cambiarsillas porque son incomodas . 9,1%

Mas entretenimientos, juegos, etc. . 9,1%

Habitacionesindividuales . 9,1%

Mejor formacion de las auxiliares en . 9.1%
el trato humano 1

Base =73 Separar los residentes segun el grado o
de necesidad . 1%

Base =11
Respuesta multiple
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i

iMADRID,’

Datos de clasificacion
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ﬁ 6.1. Datos de clasificacion

iMADRID,’
Edad del titular del servicio

64y menos
65a 69 aios
70a 74 aios
75a 79 aios
80 a 84 aiios

85a 89 anos 35,6%

90y mas
Base =73

Género del titular del servicio

Hombre

23,3%

Base =73
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iGRACIAS POR SU ATENCION!

Q
QUOTA
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