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0. FICHA TECNICAY

CARACTERIZACION DE LA
MUESTRA
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0. Ficha Técnicay caracterizacion de la muestra

Beneficiarios del Servicio de Fisioterapia Preventiva y de Mantenimiento
= UNIVERSO incluidos en la base de datos facilitada por la Direccién General de Mayores
y Atencion Social y que disponian de nimero de teléfono (1.640 registros)

_ 553 entrevistas lo que supone la obtencion de un error muestral del 3,46%
= TAMANO Y ERROR MUESTRAL (para un intervalo de confianza al 95,5% y bajo el supuesto de maxima
indeterminacion donde p=q=0,5)

Censal. Se ha contactado con todos los beneficiarios del servicio
solicitando su colaboracion.

= TECNICA DE RECOGIDA DE : L L . .
INEORMACION Entrevista telefonica asistida por ordenador mediante sistema CATI
» FECHAS DE RECOGIDA DE .
INEORMACION Del 23 al 30 de noviembre de 2012

= TRABAJO REALIZADO POR: QUOTA RESEARCH, S.A
WWW.quotaresearch.com

= SELECCION DE INFORMANTES
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0. Ficha Técnicay caracterizacion de la muestra

¢Actualmente es usted usuario/a del servicio de Fisioterapia Preventivay de

Mantenimiento del Ayuntamiento de Madrid?

S 821%
I 6,5%
No, pero soy la persona que se encarga
de su cuidado 17,9%
I 52%

m Total (b:553) Hombre (b:56) mMujer (b:97)
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0. Ficha Técnicay caracterizacion de la muestra

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

¢, Qué relacion tiene usted con el

usuario del Servicio?

50,0%
Coényuge 80,0%
38,5%

100,0%

100.0% > Hijo/a 20,0%
,0%
. 8.3%

. 11,5%

m Total (b:36) Hombre (b:10)  mMujer (b:26) m Total (b:36) Hombre (b:10) mMujer (b:26)

41,7%

Es un familiar

50,0%

Hermano/a
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0. Ficha Técnicay caracterizacion de la muestra

¢,Desde hace cuanto tiempo hace uso del Servicio?

1a 5 meses

6 a 20 meses

21a 35 meses

I

Mas de 36 meses 24,0%

I s3.5%

mTotal (b:515) Hombre (b:50) mMujer (b:465)
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0. Ficha Técnicay caracterizacion de la muestra

¢,Cuantos dias de la semana recibe el servicio de Fisioterapia

Preventiva?

Un dia a la semana 3,6%

Dos dias a la semana 35,7%

Tres dias a la semana 55,4%

Cuatro dias a la semana 1,8%

Cincodias a la semana 3,6%

Ns/Nc

m Total Hombre B Mujer

Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de
Fisioterapia Preventivay de Mantenimiento
QUOTA




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

l. INDICADORES CLAVES DE

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

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

solicito el Servicio hasta que le notificaron la adjudicacion de la plaza?

Valoracion
media (0-10)

0,7%

0,8%
M |nsatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) I Satisfecho (7 a 10) ' Ns/Nc
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1.2 Influencia del Servicio

Desde que recibe el Servicio... valoracion
(0-10)
Sesiente usted masapoyado || 158% I I 8,02
1,1%
Le haservido para relacionarse con otraspersonas | 13,2% e 13
0,2%
Ha supuesto un beneficio parasufamilia | 10,7% MG Eamm 78
0,7%
Sesiente usted mastranquilo | 157% IS 700
0,9%
Se siente usted mas seguro graciasa la atencion que se le presta en el I 168% [ e 7,60
centro _—
1,1%
Hamejorado suestadode animo I 17,20  ISTon 796
1,8%
Suestado de salud, en general,hamejorado | 21,706 EEZ 00 . 746
1,3%
Se encuentra usted mas satisfecho con su vida desde que acude al I 210% 0 wemw o 138
centro 1 4%
Hamejorado en su autonomia e independencia i 24,1% _ 7,23
2,2%
B Desacuerdo (0-3) Intermedio (4-6) B Deacuerdo (7-10) B Ns/Nc
Base =553
(usuarios y cuidadores)
Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de
Fisioterapia Preventivay de Mantenimiento
QUOTA 11




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

1.2 Influencia del Servicio

¢En qué medida el Servicio ha cumplido los siguientes objetivos? Valoracién
Media
(0-10)

Ha mejorado la situacion de la enfermedad o proceso por el que I 26.7% e 731

solicitd el servicio 1.1%
Ha mejorado su capacidad funcional | 26,6% 22 7,22
1,3%
Ha mejorado la realizacion de las actividades de la vidacotidiana | 246%  E788% 7,19
1,6%
Ha mejorado: caminar [l 33,3% - T R 6,79
4,0%
Ha mejorado: salirala calle [l 32,2% ™ 6,75
4,9%
Ha mejorado: coger el transporte pablico I 33,2% - s68% 6,64
10,0%
Ha mejorado: bajar las escaleras [l 35,3% S 5T4% 6,58
7,2%
Ha mejorado: hacer la compra [ G0 31,9% S s60% 6,41
12,1%
B Desacuerdo Intermedio ¥ Deacuerdo “'Ns/Nc

Base =553
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ll. INDICADORES CLAVES DE

GESTION ESTRATEGICA
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2.1 Conocimiento del Servicio

¢, Coémo conocio el Servicio?

3 , , _ I 07 7%
Familiares, amigos, vecinos, otros cuidadores 28,6%
I 7%
, p I 5 3%
Centrosde Salud (através de médicos, enfermeras) 2,1%
245%
. ) I 246%
Centrosde Servicios Sociales 26,8%
I 043%
i I 5%
Centrosmunicipales demayores 16,1%
15%%

LA
Cartel Publicitario 54%
I 1%
. L Vi)
010 Ayuntamiento de Madrid
I 02
el
Otras 5,4%
9,9%
B o5y
Ns/NC = 18%
X))

B Total (b:553) “'Hombre (b:56) ™Mujer (b:497)
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2.2 Adhesion al Servicio de Fisioterapia Preventiva

¢, Qué entidad cree usted que gestiona el servicio de Fisioterapia Preventiva?

_ 77,0%

Ayuntamiento de Madrid 87,5%

e 75,9%
B o.0%

Laentidad que lo presta 3,6%
B 10,7%

H Total
I 16%

Comunidad de Madrid 3,6% Hombre
| 1,4%
B Mujer
| 1,1%
Otra entidad
| 1,2%

B 10,3%
Ns/Nc 5,4%

B 10,9%
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QUOTA

lIl. INDICADORES CLAVES DE
GESTION DE CALIDAD DE

LOS RECURSOS SOCIALES
PARA MAYORES
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- AREA DE GOBIERNO
IMADRID, DE FAMILIA Y
SERVICIOS SOCIALES

Direccion General de Mayores y Atencién Social

Departamento de Programacion, Evaluacion y Desarrollo

Programa de Control de Calidad

3.1 Estructura organizativa de la prestacion

Satisfaccion con los aspectos referentes a la estructura organizativa del servicio

Valoracion
Media
(0-10)
Eltipo de ac’qwdades que 12.5% 8,01
realizan
0,4%
prestacion
0,7%
El numero de usuarios que
forman los grupos  0,2% 14,7% 7,87
La organizaciony su

funcionamiento en general Lz 7,76

0,5%

crmpo g duran as secionegysg | 196% NG
(tiempo que duran las seS|one&)7% : 7,71
La frecuencia de la prestacion 145
(n°veces por semana) 1,3% ' 7,68
B Insatisfecho (0a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) m Satisfecho (7 a 10)
Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de
Fisioterapia Preventivay de Mantenimiento
QUOTA 17




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

3.2 Equipamiento e instalaciones

Satisfaccion con los aspectos al equipamiento e instalaciones

Valoracién
Media
(0-10)
Resto de equipamiento que el
centro destina a la actividad, 17,1% 7,92
como aseos y vestuarios 0.2%
Orden y limpieza de la sala
donde se realiza la actividad Uit 7,84
0,4%
Proximidad del centro a su
domicilio L 7,79
0,2%
Equipamientoy confortabilidad
dg la sa_la de rehabllltac_lon o] 15.8% 7.60
gimnasio donde se realizala
actividad 0,9%
B Insatisfecho (0a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) m Satisfecho (7 a 10)
Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de
Fisioterapia Preventivay de Mantenimiento
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3.3 Informacion sobre aspectos del servicio

Satisfaccion con la informacién sobre el Servicio

Valoracién
Media
(0-10)
H|nsatisfecho (0a3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a 6) B Satisfecho (7a10) Ns/Nc
Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de
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3.4 Profesionales que desarrollan la actividad

Valoracion de los profesionales que prestan el Servicio

Valoracion

Media

(0-10)

Empatia |8,5% 8,40
0,4%

Competenciatécnica |7,8% 8,34
0,4%

Trato y actitud 8,28
0,4%

Capacidad de resolucion de 8.1% 8,01

problemas
0,5%
B Insatisfecho (0a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) m Satisfecho (7 a 10)

Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de
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3.5 Relacion calidad-precio

¢,Conoce el coste del servicio de Fisioterapia Preventiva? (% Si)

Media
(0-10)
., 1,0%
Relacion ’
e I 721
2,0%
0,9%

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

Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de
Fisioterapia Preventivay de Mantenimiento
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3.6 Satisfaccion tras el programa

Valoracion de la satisfaccion respecto a la cobertura de expectativas

Valoracion
Media
(0-10)

moal | e [ e ] e

0,4%

04% Hinsatisfecho (0 a 3) Nisatisfecho niinsatisfecho (4 a 6) B Satisfecho (7 a 10)
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3.6 Satisfaccion tras el programa

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

0.4%

04% Binsatisfecho (0 a 3) Nisatisfecho niinsatisfecho (4 a 6) B Satisfecho (7 a 10)

Valoraciéon
Media
(0-10)

7,57

7,64

7,56

Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de
Fisioterapia Preventivay de Mantenimiento
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3.7 Mejora condiciones de vida

¢, Sin el apoyo del Servicio de Fisioterapia
Preventiva habria tenido que dejar de

¢, Cree que el programa le ha permitido
seqguir viviendo en su domicilio en

Vvivir en su domicilio?
(% Si)

mejores condiciones?
(% Si)

0,

Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de

Fisioterapia Preventivay de Mantenimiento ”
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IV.INDICADORES CLAVES DE

FIDELIZACION Y CAPTACION
DE NUEVOS USUARIOS
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4.1 Quejas / reclamaciones

¢Ha interpuesto alguna

gueja durante el transcurso
del servicio? (% Si)

Contenido de las quejas

Total I 2.2% Instalacion y equipamiento 66,7%

Tipo de actividades - 16,7%
Hombres I 18% Organizacion y funcionamiento de las 8 3%
actividades desarrolladas 970
Mujeres I 2,2%

Otras I 8,3%

Base =553
Base =12
Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de
Fisioterapia Preventivay de Mantenimiento
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4.1 Quejas / reclamaciones

¢Le han contestado? (% Si)

Hombres (b:1) 0,0%

Valoracién

_ Media

Total 25,0% 50,0% 5,00

Satisfaccion con

la resoluciéon de Hombre 100,0% 5,00

quejas

Hinsatisfecho (0a3) Ni satisfecho niinsatisfecho (4 a6) U Satisfecho (7a10) Ns/Nc
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4.2 Indicador de satisfaccion global de usuarios

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

Fisioterapia Preventiva y de Mantenimiento, ¢cual es su grado de satisfaccion

general?
Valoraciéon
Media
(0-10)
0
0,4%

0,4%

Mujer

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

Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de
Fisioterapia Preventivay de Mantenimiento
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4.3 Participacion futuray grado de recomendacion

¢ Volveria a solicitar el servicio ¢, Recomendaria usted este

si fuese posible? (% Si) servicio? (% Si)

Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de
Fisioterapia Preventivay de Mantenimiento
QUOTA
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V. SUGERENCIAS DE MEJORA

Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de
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5.1 Sugerencias de mejora

¢, Tiene alguna sugerencia
de mejora?

(% Si)

Mas aparatos, més material, ampliacién de infraestructuras - 32,3%
Total - 17,5% Arreglar aparatos [ 12,9%
Ampliacion del tiempo para fisioterapia - 10,8%
Abaratar precios, convertir el servicio en gratuito . 9,7%

Agradecimiento, todo correcto I 54%

Hombres - 19,6%
Realizar mas actividades I 5,4%

Mas variedad de rutinas de ejercicios I 4.3%
Mujeres - 17,3%

Horario adaptado a las necesidades del usuario I 4,3%

Adscripcién a un centro mas cercano I 2,2%

0
ns/ne [ 12,9% Sace - 03

Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de

Fisioterapia Preventivay de Mantenimiento a1
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VI. DATOS DE CLASIFICACION

Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de
Fisioterapia Preventivay de Mantenimiento

32



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

6.1 Perfil del entrevistado

Género

Hombre
10,1%

Base =553

Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de
Fisioterapia Preventivay de Mantenimiento
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6.1 Perfil del entrevistado

Bajar escaleras 74,0% 22,8% Io

0,2%
0,2%
0,2%
Coger transporte publico 22,1% -
0,5%

Hacer la compra 63,3% 28,0% -

B Soy autdnomo para realizar esa actividad ~ “Precisoayuda ™ Norealizo esa actividad ni solo ni conayuda  ®Ns/Nc 0.2%

Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de
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