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INFORME SOBRE EXPECTATIVAS Y SATISFACCION CON LOS
SERVICIOS DE PROMOCION DEL ENVEJECIMIENTO ACTIVO

Introduccidn

El pasado 19 de mayo de 2014 se presentd en el Centro Cultural Buenavista el
informe sobre expectativas y satisfaccion con los servicios de promocion del
envejecimiento activo de la ciudad de Madrid, con especial referencia a los
Centros Municipales de Mayores en una jornada que fue inaugurada por el
Coordinador del Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales vy

Participacion Ciudadana, Carlos Maria Martinez Serrano.

Foto 1. Carlos Blanco Bravo, Carlos Maria Martinez Serrano, Angeles Fernandez
Berriguete, Ana Bufiuel Heras.

El informe surge de la preocupacion del Ayuntamiento de Madrid ante una gran
ciudad que envejece y cuya poblacién de mas de 65 afios es de 632.640 personas
(9.6% del total), y del interés por impulsar todas las medidas que apoyen un

envejecimiento activo.
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En este sentido se aposté hace ya muchos afios por la promocion de los
equipamientos de servicios sociales no residenciales, dependientes de las Juntas
Municipales de Distrito, dirigidos a estimular y promover todo tipo de actividades
socioculturales, ocupacionales, artisticas y recreativas fomentando la convivencia y

la participacion de las personas mayores.

En el estudio presentado se plantean una serie de preguntas tales como:

¢Los Centros Municipales de Mayores actuales cumplen con las expectativas
de las personas mayores que en un futuro cercano seran potenciales usuarias
de los mismos? ¢Cudl es la causa de que personas mayores que en un
momento determinado decidieron hacerse socios no han hecho
posteriormente uso de ellos? ¢Qué visién de los centros tienen los mayores
gue nunca se han hecho socios ni han acudido a ellos? ¢Qué podrian ofrecer

estos centros a estas personas mayores para que fueran de su interés?

Las intervenciones, moderadas por Carlos Blanco Bravo, Director General de
Mayores y Atencidn Social, corrieron a cargo de personal técnico de esta Direccion
General y de la empresa Quota Research, colaboradora del Ayuntamiento en este

estudio.

Foto 2. Juan de la Torre Vidal, Carlos Blanco Bravo, Elena Fernandez
Velasco, Pilar Serrano Garijo, Ana Bufiuel Heras
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Actualmente, el Ayuntamiento de Madrid cuenta con un total de 89 Centros
Municipales de Mayores en funcionamiento, distribuidos en los 21 distritos del
municipio, con un total de 893 talleres y actividades. Centros que cuentan con una
Carta de Servicios, aprobada en 2013, que refleja los compromisos adquiridos con la
ciudadania garantizando unos determinados niveles de calidad sobre la base de

unos objetivos marcados.

El nimero de socios, que se acreditan a través de la tarjeta madridmayor.es, que
puede solicitar cualquier persona mayor de 65 afos, es de 307.266. Nada menos
que el 48% de este colectivo, es decir, cerca de la mitad de los madrilefios
mayores de 65 afios, han querido hacerse el carné de socio para poder disfrutar de
alguno de los servicios o actividades que se prestan en un Centro Municipal para
Personas Mayores.

La opinion de los mayores que acuden a los centros es muy positiva: el 90,1%
valora este servicio con una puntuacién entre el 7 y 10, con una media de 8,4;
el 80% de los usuarios se encuentra satisfecho con respecto a la cobertura de
expectativas; el 65,3% con la mejora que ha supuesto en su calidad de vida 'y
en el 46% de los casos, la asistencia a estos centros les ha permitido seguir

viviendo en su domicilio en mejores condiciones.

No obstante, existe la percepcion generalizada de que los socios y usuarios han ido
cambiando, son mayores con necesidad de mantenerse activos, sensibilizados en
mantener su autonomia y prevenir la dependencia, con interés por el aprendizaje
continuo y su desarrollo personal, con nuevas inquietudes. Todo esto nos ha hecho
reflexionar y plantearnos la revision de los contenidos, funciones, servicios y
actividades de los Centros Municipales de Mayores, contando para ello con la
participacion de las propias personas mayores y de todos los profesionales que

trabajan en el Ayuntamiento de Madrid para ellas.
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Es por ello que el objetivo del estudio “Expectativas y satisfaccion con los
servicios de promocion del envejecimiento activo”, es conocer la percepcion
gue sobre los servicios especificos para la promocién del envejecimiento activo
tienen los mayores madrilefios y las expectativas que los futuros mayores, en

|la actualidad adultos, tienen sobre ellos.

Para ello, ademas de las 1.615 encuestas presenciales a socios usuarios de los
centros, se han realizado 2.418 encuestas telefénicas a adultos de entre 55 y 60
afios, mayores de 65 afios no socios, y socios no usuarios de los centros. También
se han llevado a cabo grupos focales constituidos por personal técnico y

personas mayores, y se ha utilizado la técnica del “cliente misterioso”.

Las actividades existentes en los centros se corresponden en general a las
demandas recogidas y llama la atencibn que mas de la mitad de los jovenes
piense que en un futuro los utilizard. Ademas de fomentar diversas actividades
socioculturales y recreativas, los centros se muestran como un gran apoyo a los
mayores que viven solos y que encuentran en ellos las relaciones sociales que
necesitan. De hecho el 41% de las personas usuarias de los centros viven solas,
mas del doble de la poblacion mayor general. Abundando en esto, cabe destacar
gue todas las poblaciones estudiadas consideran que el objetivo de estos centros es

la promocion de las relaciones sociales y los consideran como un recurso

preventivo.

La controversia esta servida en lo que respecta a
la utilizacion de los centros por colectivos de
otras edades, algo que valoran mas
positivamente los mas jovenes y menos los
usuarios, y que también ha sido objeto de
discusion en los grupos focales sin que se puedan
sacar conclusiones claras ya que la diversidad de

opiniones es enorme.
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Todas estas reflexiones, se hicieron patentes a lo largo de la mafiana y sin duda

dieron pie a nuevas posibilidades en la busqueda de areas de mejora futura.

Algunos de los resultados se exponen en este documento resumen, hecho con las
presentaciones de la jornada. En estos momentos se esta elaborando uno mas
amplio en el que se reflejaran los principales hallazgos y que esperamos sea de

ayuda para todos los que trabajan en este campo.

Oferta municipal de recursos con especial referencia a los Centros Municipales
de Mayores (CMM)

En esta presentacion se hace referencia a la oferta de centros, programas y
servicios, los estatutos vigentes y los compromisos de calidad adquiridos por el

ayuntamiento con la ciudadania, plasmados en la Carta de Servicios.

Se analizan los 6rganos de representacion y se hace referencia a la presencia de los
CMM en otro érgano de participacion ciudadana de gran interés para la ciudad, el

Consejo de Participacion de Personas Mayores de la Ciudad de Madrid.

Se anuncian posibles cambios y, como una imagen vale mas que mil palabras, se

ofrece un amplio abanico de ellas como informacién adicional.

Satisfaccion de los usuarios con los servicios ofertados en los CMM

Tras entrevistar a socios usuarios de los CMM se analizan distintos aspectos como
la estructura, gestion, servicios y actividades ofertadas. Desde podologia o
peluqueria hasta el servicio de comedor. También los mdltiples talleres, los

profesionales y los monitores voluntarios que los imparten.

También se evalla el impacto que los centros tienen para los usuarios en términos
de compaiiia, relaciones sociales, seguridad, y otros. Por supuesto se analiza la
satisfaccion global y la cobertura de expectativas.

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana

Direccién General de Mayores y Atencion Social


http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Mayores/Publicaciones/Ficheros/Estatutos%20de%20los%20CMM/Estatutos%20y%20reglamento%20de%20los%20CMM.pdf
http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Ayuntamiento/Servicios-Sociales/Mayores/Cartas-de-Servicios/Carta-de-Servicios-de-los-Centros-Municipales-de-Mayores-Fecha-de-aprobacion-13-de-marzo-de-2013-?vgnextfmt=default&vgnextoid=cb97368f8b66d310VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=0610477467872210VgnVCM2000000c205a0aRCRD&pk=6863162
http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Ayuntamiento/Servicios-Sociales/Mayores/Consejo-sectorial-de-las-personas-mayores-de-Madrid?vgnextfmt=default&vgnextoid=5b605892b8c70410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=c432de1f33872210VgnVCM2000000c205a0aRCRD
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Opiniéon de los mayores y de los adultos mas jévenes sobre el modelo de

centro

Se hace un analisis de opinion de los diferentes colectivos estudiados, adultos mas
jovenes, mayores usuarios 0 no de los centros, y técnicos municipales, basado no
solo en encuestas sino de modo especial en la investigacion cualitativa. Se intenta
dar respuesta a tres preguntas ¢por qué? ¢quiénes? y ¢como?, para lo cual se
exponen las expectativas, los perfiles y se abunda en la participacion y en los
organos de representacion. En un dltimo apartado se aborda el tema de la

segregacion por edad.

Finalmente se invita a buscar evidencia cientifica y buenas préacticas.

Expectativas, areas de mejora y propuestas de futuro

En esta intervencion se analiza la opinién de los futuros “mayores” sobre lo que
esperan hacer unos afios mas adelante y puede comprobarse que la utilizacion de
los CMM esta dentro de sus expectativas, desmontando asi la idea de que no son
atractivos para ellos.

También se reflejan los motivos por los que algunas personas no se asocian 0 no
acuden a los CMM, evidenciandose un problema de salud subyacente en un alto
porcentaje de los casos, que les dificulta acudir, pero evidentemente no a todos.
Estos ultimos son personas que tampoco acuden a otro tipo de centros, simplemente

no van a ningun sitio semejante, su vida discurre sin recurrir a ellos.

Al ver las sugerencias realizadas por los distintos colectivos se percibe que la oferta
publica es la deseada, en general, aunque parece ser escasa. Bueno, como vemos,
nos piden mas de lo mismo: mas centros, mas plazas, mas capacidad, mas salas,

mas actividades....

Entre el colectivo de técnicos aparece el deseo de una mayor intervencién para dar

un contenido mas “social” a los centros.
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Las sugerencias de mejora, expuestas al final de esta intervencion incitaron al
debate, que fue muy rico durante el desarrollo del coloquio y que se deseamos
continuar, para lo cual se ha abierto un canal de participacibn en la web
lavozdelaexperiencia.es a fin de que todo el que lo desee pueda dar su opinion al

respecto, opinion que se vera reflejada en el informe final mencionado.

Anexo: Metodologia del estudio y colectivos analizados
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Oferta municipal de recursos con
especial referencia a los

Centros Municipales de Mayores

Juan de la Torre Vidal

Jefe del Departamento de Centros de
Dia y Residenciales
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- 89 Centros Municipales de Mayores
- 307.266 Socios
-48 %0 poblacion mayor de 65 anos

- 25.000 personas acuden diariamente a los centros
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- Participacion en los Centros Municipales de Mayores

a) Servicios

Podologia

"

81 centros

Peluqueria

74 centros

Cafeteria

82 centros

Comedor

|

i ";5'_ RIS )

68 centros

Salén de Actos

—

22 centros

Gimnasio

Bibliote_c

63 centros
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- Participacion en los Centros Municipales de Mayores

Ceramica

e

b) Talleres Textil Informatica

Pintura ) |
68 centros 65 centros 11 centros
b ; Madera Teatro
& . :
72 centros :
.I-"'II-

52 centros 14 centros
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- Participacion en los Centros Municipales de Mayores

c) Otras Terapia Cultura General Autoayuda

actividades Ocupacional

Voluntariado

14 centros 41 centros

18 centros

Salidas /
Acogida Excursiones Paseos

F‘i?‘!'."‘"

89 centros
1.500 volun.

=y ===

9 centros 74 centros 59 centros

56 centros
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Centros de Atencion a Mayores en la ciudad de Madrid

/ DEPENDENCIA ORGANICA \

« DEPENDIENTES DE LOS SERVICIOS SOCIALES DE
LOS DISTRITOS.

LA DIRECCION DEL CENTRO RECAE SOBRE EL
COORDINADOR DE CENTROS.

« APOYO DEL AREA DE GOBIERNO DE FAMILIA'Y
SERVICIOS SOCIALES EN PROGRAMAS Y SERVICIOS
COMUNES.

N /
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Fuera del domicilio

Centros de Atencion a Mayores en la ciudad de Madrid

/ MODELO(S) ACTUAL(ES)

PARA PERSONAS MAYORES.
« COEXISTENCIA DE CENTROS DIVERSOS, SEGUN:
*TIPO DE EDIFICIO Y ESPACIOS.

*TALLERES QUE SE DESARROLLAN EN CADA
CENTRO.

« LOS ESTATUTOS Y EL REGLAMENTO DE REGIMEN
INTERIOR INTENTAN DAR UNA HOMOGENEIDAD.

\

« APUESTA POR UN MODELO DE CENTROS ESPECIFICOS
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Fuera del domicilio

LA PARTICIPACION DE LAS
PERSONAS MAYORES

ESTATUTOS Y REGLAMENTO DE
REGIMEN INTERIOR DE LOS CMM

Aprobado por acuerdo Plenario el 25 de

\ febrero de 2011 /
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ESTATUTOS
Y REGLAMENTO ELECTORAL

de los Centros Municipales de Mayores
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Centros de Atencion a Mayores en la ciudad de Madrid

/ ESTATUTOS \

De los Organos de Participacion y Representacion

Articulo 6. Asamblea General de Socios.

Articulo 7. Junta Directiva.

Articulo 15. Eleccién de la Junta Directiva.

. /
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Centros de Atencion a Mayores en la ciudad de Madrid

4 N

EL REGLAMENTO DE REGIMEN INTERIOR
DE LOS CMM

Articulo 3. Calendario, horario y acceso.
Articulo 4. Servicios.

Articulo 5. Precios.

Articulo 6.6 Viajes.
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Centros de Atencion a Mayores en la ciudad de Madrid

/

2014.

.

Carta de Servicios de Centros
Municipales de Mayores

\

Se aprobo por la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid
el 13 de marzo de 2013. Ha sido evaluada el 18 de marzo de

/
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Carta de Servicios de

CENTROS MUNICIPALES
de MAYORES
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Fuera del domicilio

CONSEJO SECTORIAL DE PERSONAS
MAYORES DE LA CIUDAD DE MADRID

Aprobado por Acuerdo Plenario de 31 de octubre de 2006

. /
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Centros de Atencion a Mayores en la ciudad de Madrid

/ FUNCIONES MAS DESTACADAS \

b) Conocer la gestion municipal en materia de politica
social hacia los mayores.

c) Asesorar y consultar a los diferentes o6rganos del
Ayuntamiento de Madrid en los asuntos de su
competencia.

e) Fomentar la proteccién y la promocion de la calidad de
vida de las personas mayores de la ciudad de Madrid, con
especial atencidn a aquellas que por razon de mayor edad
o dependencia fisica, relacional o cognitiva mas lo
necesitan.

. /
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Centros de Atencion a Mayores en la ciudad de Madrid

/ FUNCIONES MAS DESTACADAS \

f) Promocionar la participacion de las personas
mayores en la vida social de la ciudad de Madrid,
fomentando el asociacionismo, el voluntariado y la
cooperacion social en el ambito de atencion a las
personas mayores.

h) Fomentar la aplicacion de politicas integrales
encaminadas al reconocimiento y la defensa de
derechos subjetivos en materia de atencion a personas
mayores.

. /
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Centros de Atencion a Mayores en la ciudad de Madrid

QUIEN LO FORMA
Vocales. maximo 30 vocales:

*10 Representantes de asociaciones, federaciones,
confederaciones.

5 Representantes de otras instituciones directamente
vinculadas con el sector de actividad propio del Consejo.

5 Representantes de consejos, mesas u otros foros de
participacion que puedan existir en ese ambito concreto de
actuacion

* 5 Representantes de CMM con mas socios.

* 5 Representantes del Ayuntamiento de Madrid competentes

en materias que afecten directa o indirectamente a las
politicas de mayores
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Centros de Atencion a Mayores en la ciudad de Madrid

/ QUE QUEDA POR HACER... \

« AUTOCRITICA. ESTE MODELO CAMBIARA EN POCO

TIEMPO.

« MAS PROGRAMAS DE ENVEJECIMIENTO ACTIVO.

* PROYECTOS DE EDUCACION NO FORMAL.
(UNIVERSIDAD DE MAYORES).

« POTENCIAR NUEVAS TECNOLOGIAS.

* INCREMENTAR ACTIVIDADES CREATIVAS COMO EL

TEATRO.

* VOLUNTARIADO.

\\-PROGRAMAS INTERGENERACIONALES. /
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gracias por su atencion

VOLVER AL INICIO
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Satisfaccion de los
usuarios con los servicios
ofertados en los CMM

Elena Fernandez Velasco

Consultor de Quota Research
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Estructura organizativa de los CMM

Satisfaccion con los aspectos referentes a la estructura organizativa e
edia

de los CMM (Desv. tipica)
El horario del CMM |7,4 89,8% 1,3% 8,45
(1,602)
1,5%
La distancia entre su domicilio y el 8 48
8,6% 89,0% 0,9% )
CMM que le corresponde (1,643)
1,5%
El orden y la limpieza del CMM I10,6% 86,0% 1,2% (313'7272)
2,2% '
La organizacion y funcionamiento del
& y I 14,9% 78,1% 5,0% A
centro (2,588)
2,0%
El equipamiento y confortabilidad de
.qUIp . ! y . I 16,7% 78,0% 1,7% nrt
las instalaciones (2,027)
3,7%
La proteccion y seguridad que el centro 7,89
| 15,4% 75,5% B (1847)
e ofrece '
2,1%
. . . 7,71
El mantenimiento de las instalaciones I 16,7% 72,1% 8,2% (1,985)
3,0% Base = 1.615
M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) B Satisfecho (7 a 10) = Ns/Nc .
QUOTA
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Servicios ofertados en los CMM

Satisfaccion con los servicios utilizados en los CMM
Media (base)

. . 9,10
Talleres y actividades organizadas 3|,4 95,7% 0,4% (B=1.142)

0,4%
: : 8,66
Gimnasio gsi;% 87,2% 2,6% JNaoay
Viajesy excursiones  [J11,0% 86,0% 1,1% B8_’§g7
1,9% (82837
. - o o 8,42
Actividades ludicas 9},/3,6% 84,5% 1,0% (B=586)

Actividades informativas || 14,2 oo
1!49/ % 82,5% 99 B

o

Salas polivalentes o de multiples usos ! 12,6% 81,5% 3,2% 8,20
,6

% (B=341)
Podologia ! 13,6% 81,0% 2,2% 8,23
,3% (B=583)
Cafeteria || 16,2% 79,6% 0,9% 7,97
3,3% (B=1.212)
Comedor 17,7% 73,4% 2,1% 7,60
-/n (B=529)
Pelugueria .n 18,3% 72,7% 2,6% 7,70
(B=531)
Bibliotecay prensa diaria - 22,1% 65,4% 2,1% 7,10
(B=289
Base =1.615
B Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) B Satisfecho (7 a 10) = Ns/Nc
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Servicios ofertados en los CMM

Disponibilidad y gestion de servicios y actividades

Variedad de servicios que se ofrecen en el

0,
CMM 16,3% 73,0%

2,2%

Variedad de actividades que se ofrecen en
el CMM

| —

,8%

Cantidad de actividades que se ofecen en
el CMM

Procedimiento de solicitud de plaza en las
actividades y talleres

Numero de plazas de las actividades vy
talleres en general

Adjudicaciéon  de las plazas de las
actividades y talleres

M Insatisfecho (0 a 3) Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) W Satisfecho (7 a 10)
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13,6% 69,2%

M Ns/Nc

Base = 1.615

Media
(desuv. tip.)

7,84
(1,823)

7,95
(1,747)

7,60
(1,998)

7,20
(2,205)

6,87
(2,286)

6,90
(2,365)

QUOTA
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Profesionales que desarrollan la actividad

Satisfaccion con los profesionales que intervienen en la prestacion

A Media
del servicio (Desv.
tip.)
Monitores/as de las afc.tividades 3l 9t 69,8% 26,6% 9,18
en las que participa (1,326)
0,4%
Animador/a sociocultural I,l" 68,9% 24,7% 8,79
(1,642)
1,3%
Miembros de la Junta Directiva llo,o% 50,0% 37,4% 8,01
(2,235)
,5%
Coordinador/a municipal del . o 7,96
centro l7,0 - 37,0% 53,6% (2.264)
4%
M Insatisfecho (0 a 3) Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) W Satisfecho (7 a 10) M Ns/Nc
Base =1.615
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En el momento de su incorporacion al CMM, ¢ le informaron de los
programas y servicios que en él se desarrollan?

Ns/Nc
6,5%
Informacion
facilitada a los
usuarios

Base = 1.615

¢, Como se encuentra de satisfecho con la informacién recibida en el
momento de su incorporacion al centro?

Valoracion media (0 — 10) 8,21
Desviacion tipica 1,409
9,6% 83,0%
B Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) B Satisfecho (7 a 10) m Ns/Nc .
QUOTA

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
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¢ Como valora la informacion que recibe habitualmente sobre las
actividades y servicios que se programan y desarrollan en su CMM?

Informacion Valoracién media (0 — 10) 7.64
facilitada a los Desviacion tipica 2,102
usuarios

16,7%

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

Base = 1.615

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
Direccion General de Mayores y Atenciéon Social

QUOTA
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En general y teniendo en cuenta toda su experiencia como usuario del
CMM, ¢cual es su grado de satisfaccion general?

Indicador de

H 1A Media
satisfaccion global e
de usuarios tip.)

Socios no usuarios [EX3 25,9% 6,59
(1,867)
Socios usuarios | 8,6% 8,40
(1,544)
7%
W Insatisfecho (0 a 3) Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6) W Satisfecho (7 a 10) M Ns/Nc

QUOTA

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
Direccion General de Mayores y Atenciéon Social




Indicadores de impacto en la
calidad de vida del usuario

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
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Influencia del servicio

Valoracion

Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios media (desvi,
tipica)
Le ha servido para relacionarse con otras l 11,6% 82,2% 7.99
personas 5,2% 0,9% (2,251)

Se siente usted mas acompafiado [EXE 18,3% 73,8% 7,46

0,7% (2,513)

Ha mejoradosu estado deanimo ERYY 19,0% 70,2% 7,17

1,0% (2,763)

Se encuentra usted mas satisfecho con su vida 23,2% 65,3% 7,05

2,0% (2,734)

Se siente usted mas tranquilo  ERRENS 22,5% 6.90

(2,896)

Se siente usted mas seguro 22,8% 6,59

3,2%  (3,101)

Ha mejoradoen su autonomia e independencia 20,7% 6,32
(3,304)

Ha supuesto un beneficio para su familia 20,8% 49,3% 5.61

3,7%  (3,637)

Su estado de salud ha mejorado 25,8% 26,1% 46,3% 5,49

(3,512)

m En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) m De acuerdo (7 a 10) = Ns/Nc

Base = 1.615 .
QUOTA

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
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Cobertura de expectativas y mejora en la calidad de vida

Valoracion de la satisfaccion respecto a la cobertura de expectativas y la mejora
en la calidad de vida una vez realizado el programa

Media 7,89
Cobertura de expectativas I 14,7% Des.
6% Tip. 1,886
Media 6,99
Mejora en la calidad de vida 19,9% Des.
Tip, 2,917

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

Base = 1.615

VOLVER AL INICIO

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
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Opinion de los mayores
y de los adultos mas
jovenes sobre el modelo
de centro

Pilar Serrano Garijo

Jefe del Departamento de Programacion,
Evaluacion y Desarrollo
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Por qué:
Expectativas

Quiénes:
Perfiles

Como:
Participacion

Centros para
“mayores”
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Adhesion alos Centros Municipales de Mayores

Razones que motivaron a las personas mayores a hacerse socias de
los CMM

Relacionarme con otras personas 66,6%
P 66,6%
Buscar alternativas de ocio para ocupar mi 50,7% _
tiempo libre 66,8%
Realizar alguna actividad sociocultural, artistica, 49,7%
recreativa o de ocio 61,9%
Mejorar su estado de salud fisica 45,8%
55,3%
42,7%
56,9%
. . . 41,9%
Evitar la soledad y mejorar el estado animico =
47,4%
37.8% C—
57,6%
7,4% mm——
28,2%

M Socios y usuarios
7 Socios no usuarios

Utilizar los servicios disponibles en el centro

Adquirir y ampliar conocimientos o habilidades

Participar en actividades dirigidas a la comunidad

Otros

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana

Direccion General de Mayores y Atenciéon Social
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Uso de los centros

Percepcion de personas mayores

= La opinién generalizada es que, si bien es necesario continuar avanzando y adecuando
la oferta de los centros al nuevo perfil de usuarios, el abanico de actividades ofertadas
en la actualidad es muy amplio.

“En los centros se puede hacer de todo. Hay actividades para quienes quieren jugar a
las cartas, pero también para los que quieren aprender nuevas tecnologias o historia
del arte”.

Percepcion de técnicos municipales vinculados a los CMM

» |La variedad de actividades y servicios que se prestan en el centro choca con el
imaginario colectivo que, todavia, muchas personas tienen sobre este tipo de
centros. Asi, muchas personas mayores aun siguen considerando los
CMM como un espacio donde realizar exclusivamente actividades
lGdicas. Ante esta situacion, los profesionales del grupo consideran que
es necesario reflexionar sobre el modo de captar a estas personas para
gue les resulte un espacio interesante y util.

“Hay mayores con muchos prejuicios, ¢como les captamos?”

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana

QUOTA

Direccion General de Mayores y Atenciéon Social
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Cumplimiento de objetivos

Opinion sobre la cobertura de objetivos de los CMM

Promover las relaciones sociales de las

socioculturales, artisticas, etc. 2 84

Potenciar la condicion de socios como
miembros utiles y activos de la sociedad

7,43

Favorecer la autonomia y desarrollo
personal de los socios

Por el tipo de actividades y servicios que
ofrecen, son un buen recurso para favorecer
el envejecimiento activo

Son un recurso de prevencion

W55 - 60 afos No socios | M Socios no usuarios Socios y usarios

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana

Direccion General de Mayores y Atenciéon Social




Por qué:
Expectativas
Quiéenes:
Perfiles

Como:
Participacion

Centros para
“mayores”
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INDICADORES
DE RIESGO Mayores no socios | 16,8% 81,3% Jio% -
1 1 0 0
e <010 Socios no usuarios 18.2% 81,1% | 0,7% No
Socios usuarios 1 40,9% 58,4% | 0,7% ® Ns/Nc
c . 0 Peor
‘O La persona con Mayores no socios (9,7% 45,4% 43,7% 1,2%
‘O la que convive se 1 Igual
© encuentra peor, Socios no usuarios |11,9% 50,4% 36,2% 1,4% _
XS igual 0 mejor que . B Mejor
Y= usted Socios usuarios 21,2% 49,9% 28,0% 0,8% Ns/Nc
(%) i
©
o : ) Mayores no socios 93,4% 5,8%{ 0,8% S
Q Tiene alguien a !
ge) quien acudir Si Socios no usuarios 93,8% 5,8% 0,3% No
(7,) necesita ayuda . )
o Socios usuarios | 91,5% 6,04 5% W Ns/Nc
o -
a
No sale de su Mayores no socios 28,7% 70,5% | 0,8% Si
domicilio o sale N
menos de una Soci . S : | 0
vez por semana 0Ci0s No usuarios ,4% 69,1% W Ns/Nc
Su salud le Mayores no socios 23,4% 76,3% | 0,3% Si
impide salir ala
No
calle Soci . 5
0Ci0s No usuarios 23,4% 76,0% | B Ns/Nc

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana

Direccion General de Mayores y Atenciéon Social




Perfil de usuarios

i MADRID!

Percepcion de técnicos municipales vinculados a los CMM

* Cada vez se incorpora a los CMM gente mas joven. Estas personas son, generalmente,

mujeres de aproximadamente 70 afos y muy activas, muchas de las cuales hasta ese
momento hacian uso de otros equipamientos publicos y/o privados. El motivo por el que esas
personas comienzan a acudir a los CMM es porque en ellos tienen mas posibilidades de
realizar actividades de manera gratuita o a precios muy reducidos.

“Ahora vienen mas mujeres con ganas de hacer cosas. Los hombres se acercan menos y son mas reacios”

“Las personas mayores mas jovenes tienen problemas para conseguir plaza en centros culturales.”

“Vienen al centro para ahorrar la cuota del centro deportivo o del centro cultural, pero
hacen la actividad y se van... Por lo tanto, realmente no tenemos un nuevo perfil de
usuarios en los CMM.”

La mayor parte de los centros estan comenzando a tener dos perfiles completamente
diferenciados:

o Los usuarios mas mayores y, en mayor proporcion, hombres, que permanecen en los CMM
hasta que comienzan a ser perfil de Centros de Dia.

“Este tipo de usuarios son los jugadores que estan alli toda la mafiana y que continuara hasta que no
puedan sequir y tengan que ir a un Centro de Dia.”

o Los mayores mas jovenes, mas preparados y activos, que acuden buscando actividades
concretas y a los que hay que “captar” y convertir en usuarios habituales e, incluso, en
monitores.

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana

Direccion General de Mayores y Atenciéon Social



Por qué:
Expectativas

Quiénes:
Perfiles

Como:
Participacion

Centros para
“mayores”
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Modelo de organizacion de los CMM

Satisfaccion con el modelo de organizacion de los CMM
(Junta Directiva formada por personas mayores y coordinador de CMM como funcionario municipal)

Valoracion media (0 — 10) 7,48

Desviacion tipica 1,984

17,5%

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

Base = 1.615
QUOTA

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana

Direccion General de Mayores y Atenciéon Social



Modelo de organizacion de los CMM

¢ Sabe que existen unos
Estatutos y un Reglamento de
Régimen Interior de los CMM?

¢Ha consultado dicho
documento en alguna ocasion?

Base = 1.615 Base =706

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
Direccion General de Mayores y Atencién Social

QUOTA
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Organos de participacion de los CMM

¢Sabe que existen Asambleas ¢,Ha participado en alguna
Generales de Socios? ocasion en una asamblea?

Base =975
Base = 1.615

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
Direccion General de Mayores y Atenciéon Social

QUOTA
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Organos de representacion de los CMM

¢Qué opinion le merece el trabajo y gestién que realiza la Junta Directiva de

su CMM?
Valoracion media (0 —10) 7,61
Desviacion tipica 2,266
M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) W Satisfecho (7 a 10) m Ns/Nc

¢, Se siente representado por su Junta Directiva?

Base = 1.558
(Socios-usuarios que no son miembros

de las Juntas Directivas ni de las
Comisiones de Trabajo) .
QUOTA

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana

Direccion General de Mayores y Atenciéon Social
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Organos de representacion de los CMM

¢Considera que la organizacion
de su CMM facilita la recepcion
de las propuestas de los
usuarios?

¢, Se siente participe de las
actividades que se planifican en
su CMM?

Ns/Nc

Ns/Nc 20,2%

32,1%

Base = 1.550
(Socios-usuarios que no son miembros de las Juntas Directivas ni

de las Comisiones de Trabajo) .
QUOTA

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana

Direccion General de Mayores y Atenciéon Social
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Organos de representacion de los CMM

Como miembro de la Junta Directiva, ¢ se siente apoyado por el resto de usuarios de su
centro?

Ns/Nc
,2%

Base =73
(Miembros de las Juntas Directivas)

¢Como valora la participacion del resto de usuarios del centro en la programacion de
actividades?

Valoracion media (0 — 10) 6,62

Desviacion tipica 2,664

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

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana

Direccion General de Mayores y Atenciéon Social
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Percepcion de personas mayores

= Los integrantes del grupo coinciden en seifalar que las personas mayores tienen escasa
capacidad de gestion en los centros. En este sentido, se critica el exceso de control técnico y se
aboga por dotar a los mayores de mas influencia y facultad en la toma de decisiones.

“Una critica generalizada que se hace es que los centros estén capitaneados por técnicos,
no por mayores”.

“En mi centro, los mayores no pintamos nada. La Junta Directiva propone y la Junta
Municipal del distrito, dispone”.

“El presidente de la Junta Directiva y los directores de los centros tienen que sentarse a
hablar mas a menudo. En consenso deben decidir, por ejemplo, cuales son las actividades
mas rentables y cuales son las que la gente quiere hacer”.

= No obstante, varias personas sefalan que existen CMM en los cuales las juntas directivas tienen
un dominio y potestad excesiva, lo cual tampoco es bueno para los usuarios de los centros. Se
aboga, por tanto, por una mayor capacidad de gestion de los representantes de los socios,
pero evitando la perpetuidad de las juntas directivas y su excesivo autoritarismo.

“Algunas juntas directivas, que fueron compuestas hace 20 afios y hacen y deshacen a su
gusto”. “Como minimo cada 4 afos deberia cambiar el 50% de la Junta Directiva.”

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana

QUOTA

Direccion General de Mayores y Atenciéon Social
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Percepcion de técnicos municipales vinculados alos CMM

= Los profesionales del grupo consideran que el modelo actual de organizacion de los CMM
esta obsoleto y debe ser revisado. La reforma debe comenzar por la limitacién de la
autonomia de gestion que en la actualidad tienen las Juntas Directivas, si bien, como el
grupo coincide en apuntar, su politizacion dificulta mucho cualquier cambio.

“El problema es politico y por eso no se ha querido cambiar el modelo. Hay que hacer
algo mas democrético y menos dictatorial.”

“Los CMM se conciben como fruto del movimiento vecinal, y eso les ha marcado mucho.”
“Hasta las asambleas estan politizadas. Si todo se somete a asamblea se convierte en
una reivindicacion de cosas con trasfondo politico”

“A mi no se me ocurre hacer asambleas. Los mayores me comerian.”

“Los estatutos no ayudan nada. Aunque el verdadero problema no son los estatutos sino
la falta de estructura en los centros”.

* De la mano de esta reduccién de la gestiéon de los propios usuarios, deben crearse equipos
de profesionales de los servicios sociales que trabajen en los CMM.

= Como nuevo modelo de gestién, se proponen las Comisiones Gestoras que, segun los
profesionales, funcionan mejor que las Juntas Directivas.

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
Direccion General de Mayores y Atenciéon Social
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Percepcion de téecnicos municipales vinculados a los CMM

= Uno de los mayores problemas a los que se enfrentan los centros municipales de mayores en
su dia a dia es la falta de presencia profesional.

“Donde no hay posibilidad de poner un coordinador, no deberia haber un CMM.
“No se puede abrir un CMM si no podemos cumplir lo que queremos”

“Politicamente se decidi6 aumentar el niumero de CMM, pero es ridiculo si no estan
equipados con personal suficiente. No puede haber tantos chiringuitos abiertos y
desatendidos.”

= El hecho de que no exista presencia funcionarial permanente en los CMM y que la Junta
Directiva controle tantos aspectos de los centros, genera desigualdades entre los centros e,
incluso, entre los propios usuarios.

“Estamos vendidos porque no estamos en el dia a dia. Para que no haya amiguismos,
nosotros tenemos que tener el control de los centros.”

“Tienen mucho poder, y no hay que olvidar que es un espacio publico”.

“El estilo de las Juntas determina tanto la gestion del CMM como el perfil de usuario del
centro.”

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana

Direccion General de Mayores y Atenciéon Social



Por qué:
Expectativas

Quiénes:
Perfiles

Como:
Participacion

Centros para
“mayores”
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Convivencia intergeneracional

Grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones relacionadas con la convivencia
intergeneracional

Considero que a los CMM deben acudir sélo
personas mayores

A |la hora de realizar actividades, prefiero
hacerlo con personas de mi edad, condicion
fisica, etc.

6,38

Me gustaria que a los CMM acudieran
personas de todas las edades, no sodlo
mayores

m55-60anos MW Nosocios MSociosnousuarios Socios y usarios

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana

Direccion General de Mayores y Atenciéon Social
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Percepcion de personas mayores

= Entre los integrantes de los focus group cobra fuerza la idea de crear centros abiertos a
personas de diversas edades que, si bien estén capitaneados por personas mayores, permitan
y favorezcan el acceso a otros grupos. Sobre la base de esta idea, esta el cambio generacional y
la imagen estereotipada que en la actualidad tienen los CMM.

“La idea de CMM esta muy estereotipada. El usuario de los centros no es el mismo que hace 10 afios, y por
€S0 es necesario que se vayan abriendo a otras generaciones”.

“La razon por la que los CMM son solo de mayores esta obsoleta. Hasta la democracia los mayores no
tenian importancia, pero cada vez avanzamos mas y tenemos mas peso. Sin embargo, seguimos aislados
porque la sociedad nos ha aislado. Los CMM siguen siendo un gueto para las personas mayores”.

“Yo voy a un centro civico porque alli hay multiples actividades, puedo hacer muchas cosas y encima estoy
con gente joven. Me gustaria que en los CMM el porcentaje de gente que acude fuera igualitario, es decir,
compuesto por mayores y no mayores”.

= Para conseguir esta apertura de los CMM a otros perfiles de personas es necesario trabajar
en la optimizacion y redistribucion de los recursos disponibles en cada barrio. Varios
miembros del grupo coinciden en apuntar el error que supone el que los CMM ofrezcan
actividades que ya estan disponibles en otro tipo de centros.

“Hay que optimizar los recursos, decidir qué tiene que ofrecer cada tipo de centro y definir programas de
actuacion que no se solapen ni dupliquen.”

“Es importante redistribuir los servicios para bien de la sociedad, porque hoy en dia en algunos barrios hay
duplicidad de servicios, mientras que en otros, no hay nada.”

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana

Direccion General de Mayores y Atenciéon Social
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Percepcion de personas mayores

= No obstante, no todos los integrantes del grupo se muestran de acuerdo con la idea de crear
centros integeneracionales:

o De todos los integrantes del grupo, una sola persona expone motivos ideoldgicos para expresar
su desacuerdo. Considera que la integracion real entre personas de diversas edades no es
factible, principalmente porque las personas mayores no quieren que sea asi. De hecho,
manifiesta que, si bien las experiencias puntuales de convivencia entre mayores y jovenes son
positivas, no responden a la realidad cotidiana de ninguna de las partes.

“No hay integracion posible porque las personas mayores la rechazan. A los mayores les gusta
hablar de temas personales, charlar, etc., con personas con las que comparten cosas.”

“Las relaciones intergeneracionales estan bien; otra cosa es la vida cotidiana”.

o Qtras personas, sin embargo, no se muestran en desacuerdo con la filosofia de centro abierto,
sino que contemplan cuestiones practicas que limitan el impulso de este tipo de centros.

“A mi no me importa que al centro vengan personas mas jovenes, pero lo que no sé es donde
nos vamos a meter... Ni siquiera entramos nosotros como para que vengan mas personas”.

“Un problema fundamental es el coste. En los CMM no se paga nada por las actividades,
mientras que en otro tipo de centros, si”.

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
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Percepcion de técnicos municipales vinculados a los CMM

= Los CMM no pueden dejar de lado su funcion de prevencion y apoyo a la persona mayor con
mayores carencias. Desde este punto de vista, no puede dejar de considerarse que son centros
dedicados a y para los mayores.

“Las personas mayores en nuestros centros estan en su casa. Los CMM, de alguna manera,
significa demostrarles que se lo han ganado”.

" Los CMM no pueden convertirse en centros civicos. Es fundamental tener en cuenta la
heterogeneidad de perfiles de usuarios y trabajar por ubicar y derivar a cada persona a los
servicios que le sean mas utiles.

* Lo que diferencia un centro de mayores de un centro cultural es el factor humano vy la

promocion del envejecimiento activo. Los profesionales de los centros son los que dotan de
Va|or aﬁadido a |OS centros de mayores_ |

“Si transformamos un CMM, obtenemos un Centro Civico.”

“Hay que derivar a las personas: los mas autbnomos podran hacer uso de un polideportivo,
mientras que los mas dependientes, haran la gimnasia en un CMM.” .
QUOTA

Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y Participacion Ciudadana
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Gragonia Rodriguez Catworn
Pilar Rodrigues Rodrigans
Penilopn Caslegin Vilatep
Ensigue Morn Athes
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Expectativas, areas de mejoray
propuestas de futuro

Ana Buiuel Heras
Subdirectora General de Mayores
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Opinioén de las personas de 55 — 60 afios: comparativa entre su percepcion acerca de la
importancia que las personas mayores otorgan a diversos propésitos y la importancia que ellos prevén
otorgar a dichos propositos cuando tengan 65 afios (valoracion media)

o
Tener un estilo de vida saludable Z 7?3 19
: '
= 7,59
E Envejecer activamente 815
% Disponer de servicios de atencion 7,58
A personal, doméstica o en centros 7,85
Q . .. . 7,55
b Disponer de servicios o ayudas a la dependencia 229
w r
QLJ Realizar actividades que permitan tener relaciones 7,51
=) sociales 7,76
c
Disponer de espacios donde ocupar el tiempo libre 7§5770
m r
(@) Realizar actividades socioculturales, artisticas, etc. 268
o '
7)) Realizar actividades que permitan seguir aprendiendo 726
\8- y creciendo personalmente 7,64
2 Realizar actividades deportivas 6*97323
(a8 ’
Realizar actividades con un beneficio hacia la 6,68
comunidad (voluntariado) 6,89

B Percepcion de la importancia que otorgan las personas...
" Importancia que prevén otorgar en el futuro
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Prevision de uso de servicios en el futuro

Comparativa entre los servicios que las personas de 55 — 60 afos
utilizan en la actualidad y los que creen que utilizaran en el futuro

I 19,50%
Viajes y excursiones 72,4%
Diferencia: 52,9%

Actividades socioculturales o I 24,40%

tisti 68,7%
artisticas Diferencia: 44,3%
B 12,30%
Actividades formativas 48,8%
Diferencia: 36,5%
N 11,80%
Actividades ludicas en general 45,0%
Diferencia: 33,2%
N 13,10%
Actividades informativas 44,3%
Diferencia: 31,2%
I 30,30%
Actividades deportivas 55,4%

Diferencia: 25,1%

M Lorealizaen la actualidad Preeve realizar cuando tenga 65 afos .
QUOTA
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Lugar que las personas de 55 — 60 afios creen que elegiran para
realizar las actividades en el futuro

9%
54,4% 66,9% ’
63,1% 61,6% 0,8%
4,7%
),5%
66,3% 58,5% ’
7%
63,2% 57,4% a5
59,2% 56,5% 7%
4,5%

Actividades ludicas en general

Actividades informativas

Actividades socioculturales o
artisticas

Actividades formativas

Viajes y excursiones

de uso de servicios en el futuro

c
Ne)
;) . : , 1%
s Actividades deportivas 65,1% 51,2%
> 1,2%
()
a
m Servicios privados Servicios publicos para la poblacién general
m Centros Municipales de Mayores m Otros
NS/NC
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Valoraria acudir al centro si ofrecieran actividades que _ 30,2% _
resultaran de su interés 33,1%
Valoraria acudir al centro si ofrecieran servicios que le _ 30,2%
resultaran interesantes 32,1%
En su caso, los problemas de salud son un motivo por el _ 30,0%
que no acude a un CMM. 38,2% -

15,6%
20,4%

Valoraria acudir al centro si tuviera alguien con quien
hacerlo

Su funcién de cuidador principal de un menor u otra
persona adulta le impide realizar actividades de tipo

15,6% —

Causas por las que no son usuarios de CMM

. . - 19,5%
sociocultural, recreativas u otras similares
Acude y realiza actividades en centros de otro tipo, como - 13 2%
,L70
centros culturales, centros civicos, polideportivos u otros 14.5% _
similares, tanto publicos como privados. 270
El tipo de personas que acude a los CMM es uno de los - 7 4%
470
motivos por el que usted no va. No se siente identificado 11.4% _
con ellas. R
La distancia entre su domicilio y el CMM es un motivo por . 4,5% )
el que no acude al centro 9,3% ® No socios
Dejo de acudir al CMM porque no tuvo una buena SOCIOS_ e
experiencia 6,3% - usuarios
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Percepcion de técnicos municipales vinculados alos CMM

= Por un lado, consideran que muchas personas contintuan gestionando a través de otras
vias su ocio, sus aficiones y relaciones sociales, ya sea a través de otros equipamientos
municipales, como pueden ser los centros culturales o los polideportivos, o a través de
otros servicios privados.

En este sentido, consideran que el nivel cultural de las personas mayores es un factor
determinante a la hora de elegir los espacios donde realizar actividades. Asi, las
personas que acuden a los CMM tienen, generalmente, menos formacion y mas
dificultades de acceder a experiencias socioculturales por su cuenta.

de CMM

CoOmo SOcCIOS

“Nuestra clientela son personas mayores con mas dificultades y menos formadas.”

“Los mayores mds jovenes vienen mds formados y tienen otras expectativas. A veces vienen a
una actividad puntual o al poddlogo, y no vuelven”.

“Se jubilan personas mucho mds preparadas, con demandas de tipo cultural y no solo con la
inquietud del juego. Es el tipico perfil de usuarios de centro cultural.”

= Por otro lado, la situacion econdmica actual también es un factor que determina el
perfil de usuarios, ya que las personas mayores ahora tienen mas responsabilidades
familiares que antes porque asumen las cargas de los cuidadores profesionales.

Causas por las que no se inscriben

“Los mayores tienen que apoyar a los hijos en el cuidado de los nietos. Los hijos no pueden
hacer desembolsos econdmicos, asi que las personas mayores tienen que ocuparse de los
nietos a todas horas”.

“Las personas mayores cada vez dedican mds tiempo a sus familias y menos a si mismos”
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Participacion futura y grado de recomendacion

¢,Recomendaria usted los Centros Municipales de Mayores?

Socios no usuarios

Socios usuarios

| Si No B Ns/Nc
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E iMADRID!

Socios no usuarios

Aumento del nimero de actividades en general y en - 50,95
. . ;270
particular las relacionadas con cultura y con el deporte

Mejora de la difusion de la informacién (sobre nuevas - 15 39
. s =
actividades, dar mas a conocer el centro,...)

Adjudicacion plazas méas equitativa, agil y con menos - 13 1%
requisitos -

Crear mas centros para evitar las masificaciones y para . 8 0%
: Mo
que las personas mayores los tengan mas cerca de su...

Aumento del nimero de excursiones . 6,6%

Apoyo vy actividades especificas para personas l58‘y
sordas, ciegas y con discapacidad o

Sugerencias de mejora

Mejor atencion y profesionalidad de los trabajadores del I 5 50
. . Lo ]
centro, incluyendo los monitores de las actividades

Incorporar otros espacios a los centros, como é&reas I 5 50
- . . ]

acondicionadas al aire libre, salas de...
Ofrecer actividades a domicilio a los socios que no I 5 50
A

pueden acudir al CMM

Ayuda econdmica para poder asistir a los centros I 1,5%

Mejora de los medios de transporte para poder acudir a

I 1,5%
los centros

Otros I 5,1%
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E iMADRID!

i i Aumentar capacidad del centro y delas salas  INEG_—_—_—_—— 10,2
SO C I O S u S u ar I O S Mas frecuencia de los talleres y del baile, especialmentelos fines de semana  IEG—_—_—— 7 6%
Mas actividades {mas variedad en general) I 6%
IMas plazas en actividades y talleres/Permitir mas personas en las mas demandadas S - 4%
Renovary suplir carencias de materiales {de juegos de mesa, sillas, manualidades, etc.) I 4%
Excursiones y viajes (repetir las realizadas v programarlas con mas asiduidad) e s 7

Mejorar calidad comida {mayores raciones, mas variedad, comida mas sana...)

Ampliar horarios {ininterrumpidos, abrir domingos y festivos tardes)

Gimnasio (equiparlo, renovarlo y mantenerlo)

Adecuar infraestructura del edificio {pintar, arreglar goteras, sustituir baldosas rotas)

Aumentar la colaboracién, coordinacidn eimplicacion de Junta Directiva y socios

Mejora dela climatizacion (A.Ay calefaccion)

Mejora de la difusion dela informacion (sobre nuevas actividades, dar mas a conocer el centro,...)

Reducir precios de algunos servicios y actividades | 31%

Mejor atencion, amabilidad y trato del personal, conserjes y Junta Directiva Wl 3,0%

Posibilidad de solicitar dos 6 mas actividades fisicas/talleres mE 3,0%

Prensa diaria (mas ejemplares y variedad) mm 2,3%

Adjudicacion plazas mas equitativa, agil v con menos requisitos W 2,3%

Mejora del servicio de cafeteria (es deficiente, lento y poco profesional] | 2 5%

Mejorar la limpieza, especialmente de mobiliario y equipamiento 1l 2,5%

Ascensor (mejorar el mantenimiento, instalar uno propio parael CMM) mm 2,5%

Horario cafeteria (que abran antes, porlas tardes, los fines de semana...) | 25%

IMejora delailuminacion (aprovechar luz natural y no desperdiciar artificial; iluminar mejor sala.. = 2,5%
Insonorizar/aislar ruidos mem 2 3%

Mejorar la ubicacion y dotacion delos espacio delecturay bibliotecas mm 2,3%

Accesibilidad {rampas, barandillas) mm 2 0%

Crear mas grupos para evitar masificacion y mas niveles en materias (como Informatica) ™ 2,0%

Ordenadores {aumentar n2, mejorar el mantenimiento, actualizar software, antivirus, Internet... Bl 1,3%
Mejora del servicio de pelugueria (incluir para caballeros, mejorar sistema citas) Wl 1,8%
Aumento delas actividades relacionadas con cultura, temas deinterés, educacion, investigacion mm  1,8%
Contar con cocina propia/Posibilidad de llevar comida a domicilio y de traérsela decasa mm 1,6%
Incorporar asistencia sanitariay psicologo ™ 1,5%

Realizar cursos completos no interrumpidos en verano B 1,5%

Posibilidad de utilizar todoslos CMM del distrito con el mismo carnet  mm 1,5%

Profesores, monitores y voluntarios mas cualificado y en mayor cantidad m 1,3%

Aumento dela seguridad y vigilancia ™ 1,3%

Televisidn {instalarla, encenderla, permitir verla cuando los usuarios quieran) ™ 1,3%

Fisioterapia preventiva (gratuita y con mayores medios materiales) m 1,1%

Mejora del servicio de podologia (reducir el coste, mejorar sistema citas...) m 10%

Permitir entrada a otros perfiles: con discapacidad, no jubilados... ® 1,0%

Mejora del control de acceso: impedir entrada ano-socios B 0,8%
Otras I 6 9%

Sugerencias de mejora
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Socios usuarios: ¢, Qué actividades en la actualidad no ofrece su
centro y le gustaria disponer?

Pilates, yoga y taichi [N 15 5%

Baile: sevillanas, de salon, jotas... M 9,7%

Juegos: petanca, billar, ajedrez, bingo, cartas... [l 9 0%
Inofrmaticaavanzaday profesional Il 7,6%
Costura: ganchillo, confeccion, bolillos... M 7 6%
Talleres para la salud, primeros auxilios, fisioterapia, risoterapia,... Il 7,2%

Excursionesy viajes: senderismo, salidas... Wl 5,8%

Charlas, cologuios, conferencias y debates con profesionales 1l 5,8%

Manualidades: encuadernacion, flores secas, ceramica... [l 5,8%
Teatroy clases de teatro Ml 5,1%

Taller de memoria Wl 4,7%

Culturageneral: alfabetizaciony caligrafia Wl 4,3%
Idiomas: variedad, niveles y con profesionales [l 4,3%
Musica: coros, conciertos, guitarra, solfeo... Wl 4,3%

Ampliacion estudios académicos: acceso a la universidad,... ll 4,0%
Cine/Cineforum M 3,2%

Taller "Conocer Madrid" M 3,2%

Sugerencias de mejora

Tareas domeésticas: cocina, jardineria, bricolage elemental para.. M 2,5%
Pintura:en tela, acuarela, dibujo M 2,5%

Actividades fisicas como natacion, judo... W 2,2%

Madera: marqueteria, restauracion, pirograbado W 2,2%
Otras M 7,9%

NS/NC | 0,4%
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Sugerencias de mejora

S0CIOS usuarios: ¢Qué tipo de servicios o equipamientos que
en la actualidad no ofrece su centro y le gustaria disponer?

Peluqueria [ 17,5%
Gimnasio [ 13,8%
Materiales e instalaciones para actividades... [l 11,5%
Cafeteria [ 10,1%
Infraestructuras del edificio: duchas, WC... [l 9,7%
Biblioteca [l 9,2%
Salénde actos [l 9,2%
Comedor [ 8,8%
Sala de informatica: ordenadores en buen... [l 4,6%
Salas polivalentes o de multiples usos W 3,7%
Asesoramiento juridico y psicoldgico [l 3,7%
Piscina climatizada/cubierta [ 3,2%
ATS/ Botiquin | 3,2%
Podologia [l 2,8%

Prensadiaria | 1,4%
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Percepcion de técnicos municipales vinculados alos CMM

= Los profesionales consideran que la oferta de actividades de los CMM es completa y
responde a los intereses de las personas mayores. Ademas, esta en continua revision
y, por lo tanto, en general se adapta a las demandas de las personas mayores.

= En la medida en que la oferta de actividades esta intrinsecamente relacionada con el
perfil de sus usuarios, dicha oferta también varia entre los centros, si bien todos
ofrecen un abanico de actividades bastante similar.

“Evidentemente, hemos de ofrecer talleres para todo tipo de personas, y en eso se estd
trabajando”.

“Los mayores responden a sus intereses y nosotros hemos de trabajar con ellos para
ofrecerles lo que quieren. De otro modo, el CMM no puede ser un punto de encuentro.”

“Se realizan actividades diferentes para atraer a diferentes perfiles de personas.”

Sugerencias de mejora

= Segln se manifiesta, entre los grandes factores de atraccion a los CMM se

encuentran la fisioterapia preventiva y las actividades de prevencion de la

dependencia como, por ejemplo, la gimnasia. Ese tipo de actividades conduce a los

centros a un perfil de personas que, de otro modo, no se interesarian por ellos y

permiten que, a partir de ahi, pueda realizarse una labor de “captacion” hacia otrg
tipo de actividades del centro. .
QUOTA
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Sugerencias de mejora

Percepcion de técnicos municipales vinculados a los CMM

Los servicios adicionales que se ofrecen en los centros, como por ejemplo la peluqueria o
la podologia, son objeto de critica y debate entre sus profesionales.

Por un lado, manifiestan que estos servicios, generalmente por su bajo coste, son la via de
entrada de muchos usuarios a los centros y, en consecuencia, el enganche para continuar en
ellos.

“Hay que tener en cuenta que la peluqueria es una via de entrada. Es un enganche para muchas
personas.” “Para los mayores es vital la cafeteria, el poddlogo...”

No obstante, para los profesionales constituye un argumento de critica precisamente el que
los usuarios comiencen a utilizar los centros por motivos econdmicos. Segun manifiestan, la
funcion de los CMM es la prevencion y el acompafiamiento de las personas mayores y, en
ningun caso, la compensacion de otras deficiencias.

“Los mayores piensan en intereses ligados a su economia pero, équé funcion tienen que tener los
CMM? ¢ Compensatoria o de prevencion?”

La mayor parte de los profesionales coinciden en apuntar que, con independencia de la
funcion de los servicios como medio de captacion de potenciales usuarios de los CMM, este
tipo de servicios no deberia tener cabida en los CMM.

“¢Por qué ofrecemos peluqueria y podologia?”
“Los servicios bdsicos se mantienen en los CMM porque nadie se atreve a quitarlos. La podologi
por ejemplo, deberia estar en los centros de salud.”
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Percepcion de técnicos municipales vinculados a los CMM

= Por encima de la oferta de actividades y servicios de los CMM, todos consideran que el
mayor factor de atraccion de los centros son las relaciones sociales. La integracion de los
grupos y su sostenimiento es lo que debe guiar cualquier proyecto que se inicie en el
centro.

“Lo que hace ir a un centro es la relacion social.”
Percepcion de las personas mayores

Destaca el papel de los centros como agente social, relacional e incluso, de vigilancia y
proteccidn. Los integrantes del grupo coinciden en afirmar que muchas de las personas
gue acuden a los CMM lo hacen porque alli encuentran relaciones sociales y un espacio
de ocio, aunque otras acuden, fundamentalmente, porque les aporta seguridad.

Sugerencias de mejora

“Es una terapia para las personas, especialmente para las que estdn solos en casa, no estdn
dgiles, tienen riesgo de caida en casa... Alli se relacionan, juegan a las cartas, hacen
manualidades, aprenden cosas nuevas... O simplemente se liberan de tener que hacer la comida
y se aseguran una buena nutricion”.

“Los CMM hacen una labor magnifica: ayudan a la gente que estd sola y no sabe donde
dirigirse”.
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CONTROL DE CALIDAD DE SERVICIOS PARA PERSONAS
MAYORES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

Expectativas y satisfaccion con los
servicios de promocion del

M. envejecimiento activo
i L P

VOLVER AL INICIO
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Anexo:
Metodologia del estudio y
colectivos analizados
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Ficha técnica

Conocer la percepcidon que sobre
los servicios especificos para la
promocion del envejecimiento
activo tienen los mayores
madrilenos,

. asi como las expectativas que
los futuros mayores, en la
actualidad adultos, tienen sobre
dichos servicios especificos para la
promocion  del envejecimiento
activo.
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Ficha técnica

Jovenes
Mayores
NO SOCIOS
Mayores
SOCIioS
Usuarios

Fechas de recogida de la informacidn: Primer semestre de 2013

Trabajo realizado por: QUOTA RESEARCH, S.A
www.quotaresearch.com
QUOTA
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y 4

echnica

Fichat

Percepcion del servicio prestado
en los CMM:

e Personas de 55 - 60 afios

e Personas mayores de 65 ainos no
socias de los CMM

Analisis cualitativo de los CMM vy
planteamiento de acciones de
mejora:

* Mayores de 65 ainos miembros de
Juntas Directivas de los CMM vy del
Consejo Sectorial

* Personal municipal

Analisis de la satisfaccion de los
equipamientos de promocion del
envejecimiento activo:

* Socios que en la actualidad no
acuden a los CMM
e Socios y usuarios de los CMM

Andlisis del modelo de
atencion de los CMM: técnica
del cliente misterioso
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Universo: 632.917 Personas mayores empadronadas en Madrid (2013)

N2 contactos telefénicos efectuados: 1.488 (error muestral £ 2,59%)

Personas mayores no socias de CMM Personas mayores socias de CMM
Suponen el 52% de las personas Suponen el 48% de las personas mayores
‘CZ) mayores de Madrid de Madrid
n O
- -
O 8 o Socios no usuarios Socios usuarios
= —_—
8 05 69% de los contactos 31% de los contactos
‘_S g 8 efectuados a socios efectuados a socios
© v 9
L O © _
O % 2 Universo: 211.089 personas de 55y 60 afios empadronados en
L. wn :
% L Madrid
o 1.199 entrevistas telefonicas (error muestral + 2,88%

Universo: 302.918 personas mayores socios usuarios de CMM(2013)

1.615 entrevistas presenciales a socios usuarios: (error muestral 2,48%)

CLIENTE MISTERIOSO
(16 visitas) .
QUOTA
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iMADRID!

55 - 60 afos 60,3%

Mayores no socios

Socios no usuarios 61,9%
c . .
‘O Socios usuarios
U T T T T T 1
© 0% 20% 40% 60% 80% 100%
R
Y B Mujeres B Hombres
(7)]
L)
Q
Q 55 - 60 afios -
ge)
7,) Y,
B . Mayores no socios 36,3% 8,5% .7%
© q
(o]

Socios no usuarios 55%.0%

Socios usuarios

55a 59 anos m6E0a69anos M70a 79 anos M80a 89 anos 90y mas anos ™ Ns/Nc
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Distribucion de la poblacion de Madrid

(Padrén Municipal de Habitantes, 1 de enero de 2013, www.madrid.es)

Total 40,2% 33,2%
- i
‘O
‘O Hombres 43,8% 33,9% 19,7% 6%
(]
A
= |
7
L) Mujeres 37,9% 32,6% 24,0% 5,4%
(8]
m T T T T 1
©
7 0% 20% 40% 60% 80% 100%
(@)
"(.'U' 60 a 69 aios W 70a 79 aios B 80 a 89 aios 90y mas afos
o

N\
) @ sociosnousuarios || 22a% [N R o
D) i

QUOTA
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CONOCIMIENTO
DE LOS CMM

¢ Como definiria el 55 . 60 afios
conocimiento que

usted tiene sobre la

organizacion y el Mayores no socios
tipo de actividades
que se desarrollan
en un CMM?

43,1%

Socios no usuarios 27,2%

de las muestras

B Conocimiento ALTO = Conocimiento MEDIO M Conocimiento BAJO Conocimiento MUY BAJO o NULO

y 4

1ZacCion

¢Ha visitado en
alguna ocasion, o
tiene algun
conocimiento de
lo que es, un CMM

del Ayto. de Mayores no socios
Madrid?

55 - 60 anos

Caracter

| Si H No
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SocioSs no usuarios

1))
© )
= Frecuencia de
n asistencia
)
= Acudi al centro con cierta - 18 2%
= regularidad hace tiempo o
R
- He ido en alguna ocasion
) muy esporadica - 29,9%
©
c Nunca he usado el CMM _ 51.9%
\o 4
F:
N Antiguedad
-
.8 Menos de 1 afio I 3,7%
&
E Entre 1y 2 afios B s
O

Mas de 2 afios

Ns/Nc B 7
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Socios usuarios

(7)]
© .
2 Frecuencia de
Q asistencia
g Todos o casi todos los dias de _ 54 4%
la semana '
v
O Una o dos veces a la semana [ -6«
Q
© Una o dos veces al mes | JERLG
c
Ne®)
'G Menos de una vez al mes | 0,8%
m -
R Antigtiedad
S
o M de 1 af
t; enos de 1 afio B s
© )
© Entre 1y 2 afos - 8.3%
@)

Mas de 2 afios

VOLVER AL INICIO Ns/NG

| 0,2%
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