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1. Introduccion

Este informe de datos consolidados acompafia a la entrega del fichero de datos y la explotacion de los resultados
obtenidos de las encuestas realizadas durante los meses de enero y febrero de 2011 a los usuarios de los servicios
meédicos de las instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Madrid.

La informaciéon que aparece en este documento complementa al informe de satisfaccion sobre instalaciones
deportivas que se ha realizado en el mismo periodo del afio pero con una metodologia diferente al presente
estudio.

El informe realiza tanto apreciaciones de la metodologia como interpretacion de los datos resultantes de la
explotacion.

Corresponde a los representantes de la Direccion General de Deportes del Ayuntamiento de Madrid decidir si la
interpretacion es satisfactoria para sus objetivos y valorar la publicacion del presente informe o su uso interno.
Del fichero adjunto se pueden también obtener otro tipo de cruces, graficas e interpretaciones si se estima
necesario.
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2. Metodologia

Durante la realizaciéon de este estudio se han producido una serie de incidencias que conducen a reflexionar
sobre posibles mejoras de la metodologia establecida.

La metodologia establecia que las encuestas se entregasen a los servicios médicos y que ellos fuesen los
responsables de entregarlas a los usuarios y custodiasen los formularios hasta ser recogidos una semana después
por los encuestadores o el coordinador de trabajo de campo.

En primer lugar se ha visto que el tiempo establecido no permite conseguir el niimero objetivo de encuestas por
servicio lo cual debe proporcionar la primera reflexion de modificacién para afios posteriores.

La sistematica puede conducir también a una potencial falta de rigor, pérdida de confidencialidad, extravio de
encuestas y otras distorsiones de la realidad.

Debe valorarse un proceso diferente que contemple mayor amplitud de fechas y un método que asegure la
eficacia y no deje abierta puerta alguna a pérdidas.
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3. Detalles del trabajo realizado

En el cuadro 1 se presentan tanto las previsiones como el trabajo realizado.

Cuadro 1. Previsiones y trabajo realizado

Previsto

Realizado

Numero de
emplazamientos a cubrir:

14 Servicios Médicos de Instalaciones
Deportivas Municipales de Madrid.

13 Instalaciones

Numero de encuestas a
realizar:

De 30 a 40 Servicio Médico con un total
aproximado de 420 encuestas validas
dependiendo de la participacion de los
usuarios.

En total se han obtenido un total de 357
registros validos

Fiabilidad de la encuesta:

No se dispone de datos sobre universo y poblaciéon encuestada para poder

determinar la fiabilidad de los datos.
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En el cuadro 2 se puede ver un resumen de fechas, instalaciones y encuestas validas

N° DE ENCUESTAS

FECHA INSTALACION VALIDAS
17 enero - 18 Febrero Vicente del Bosque 31
17 enero - 18 Febrero Pradillo 16
17 enero - 18 Febrero La Maso6 25
17 enero - 18 Febrero José Maria Cagigal 39
24 enero - 18 Febrero Moratalaz 33
24 enero - 18 Febrero Pepu Herndndez 31
24 enero - 18 Febrero Almudena 32
31 enero - 18 Febrero Daoiz y Velarde I1 18
31 enero - 18 Febrero Gimnasio Moscard6 9
31 enero - 18 Febrero Fco. Fdez. Ochoa 0
31 enero - 18 Febrero Aluche 30
17 enero - 18 Febrero Palomeras 30
17 enero - 18 Febrero La Concepcién 30
17 enero - 18 Febrero Integrado Arganzuela 33
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4. Interpretacion de datos

El resumen actual del proceso de datos desprende las siguientes conclusiones:
* Laencuesta la han respondido en un 6% infantiles, en un 5% jévenes entre 15 a 20, en un 52% adultos entre 21 y 64 afios y en

un 38% mayores de 64 afios (Grafico 1).

* Los hombres son mayoria, en concreto, los usuarios encuestados son un 63% de hombres y un 37% de mujeres (Gréfico 2).

COMPOSICION DE LA MUESTRA SEGUN EDAD Y SEXO DEL ENTREVISTADO

Gréficoly 2

EDAD SEXO

52%
JV
INFANTIL<14 mJOVEN 15-20
B HOMBRE MUJER
ADULTO/A21 64 | MAYOR 65 O MAS
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DISTRIBUCION SEGUN COMO CONOCIO EL SERVICIO DEL CENTRO
Y EL MOTIVO DE SU UTILIZACION

Gréafico3y 4

CONOCIMIENTO DEL
SERVICIO

M Por informacién del Centro Deportivo
Por un amigo/familiar/vecino
M Por la web municipal {Internet)
W A través de Cartas de Servicios
Por folletos v publicidad del Ayuntamiento

MOTIVO

Iniciar una actividad deportiva

= Mientras practica deporte
Porindicacion de la Federacion Deportiva (para deportistas
federados)

M Vigilanciade su salud

Por recomendacion de su médico

Los usuarios llegan al servicio médico por informacién procedente del propio centro deportivo (43%) y a través
de recomendaciones de personas cercanas (46%). Sus intereses son la propia vigilancia de su salud (32%) y la
recomendacion de su médico (37%)
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DISTRIBUCION ATENDIENDO A QUE SERVICIOS CONOCEN Y UTILIZAN
Gréfico5y 6

é¢QUE SERVICIOS CONOCE? UTILIZA

W Reconocimiento médico Escuela espalda Reconocimiento médico ™ Escuela espalda

W Cardiovascular M Fisioterapia Cardiovascular M Fisioterepia

Los servicios que mas conocen los usuarios son el reconocimiento médico (45%), seguido del cardiovascular
(32%), fisioterapia (18%) y escuela de espalda (4%). Los servicios que utilizan son los que realmente conocen
como podemos observar en la grafica 6. E1 39% utiliza el reconocimiento médico, el 36% el cardiovascular,

seguido de un 22% fisioterapia y por tultimo, s6lo el 3% usa el servicio de espalda.
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DISTRIBUCION ATENDIENDO A LO QUE HA SUPUESTO SOLICITAR LA CITA
Y EL TIEMPO DE ESPERA HASTA RECIBIR EL SERVICIO

Gréfico7y 8

SOLICITUD TIEMPO DE ESPERA

Unallamada de teléfono A
M Menos de una semana Mas de 1 semana

m 2 llamadas

Mas de 2 llamadas
W Mas de 2 semanas M Mas de 3 semanas

m | o solicitd en el Centro Deportivo personalmente

El acceso al servicio se puede valorar como fécil/rapido (92% a la primera) y la atencién casi inmediata en el 69%
de los casos y razonable en el 86% de los casos (menos de 2 semanas.)
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DISTRIBUCION ATENDIENDO AL TIEMPO DE ESPERA DESDE CITA HASTA
COMIENZO DEL SERVICIO Y CITAS PREVIAS CANCELADAS
Gréfico 9y 10

TIEMPO DE ESPERA

74%

Entre 1 y 5 minutos m Entre 5 y 10 minutos

Entre 10 y 20 minutos M Entre 20 y 30 minutos

CITAS PREVIAS
CANCELADAS

B Nunca @ Unavez W Varias veces

Los tiempos de espera comparados con servicios de consulta médica en general son excelentes (74% inferior a 5
minutos) y el indice de anulacién de citas bastante bajo (nunca en un 92%)
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DISTRIBUCION ATENDIENDO AL LENGUAJE UTILIZADO POR EL PERSONAL,
SI NO SE HA PODIDO REALIZAR EL SERVICIO POR FALTA DE MATERIAL Y SI
EL PROFESIONAL SE HIZO CARGO DE SU CASO.

LENGUAJE CLARO

97%

Si m No

Gréfico 11,12y 13

SE HICIERON CARGO DE
SU CASO

FALTA DE MATERIAL

88%

Los resultados registrados son alentadores en lenguaje claro (97%) y capacidad de actuaciéon (97%) aunque
debieran estudiarse respecto a la falta de material (12%) por si pudiera orientar las futuras prioridades de

inversion en material.
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DISTRIBUCION ATENDIENDO AL PRECIO DEL SERVICIO Y DE LA
UTILIZAD DELOS BONOS MULTIUSOS
Grafico 14y 15

PRECIO UTILIDAD DE BONOS
MULTIUSOS

16% A

Caro H Asequible Barato | Si No

VS

Los precios son tnicamente valorados como caros por el 16% de los usuarios que ademas hacen uso de forma
predominante de bonos multiusos (85%.)
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DISTRIBUCION ATENDIENDO A SI HAN TENIDO QUE SER ATENDIDOS
DE URGENCIA Y QUIEN LO HIZO

Grafico 16 y 17

éHA SIDO ATENDIDO? éQUIEN LE ATENDIQ?

MW ATS/DUE w Medico
Si mNo

W S0S (socorrista) W Trabajador sin identificar

Los usuarios solo tienen dudas respecto a quién les atendi6 en caso de urgencia en un 4% de los casos. En el resto
de ellos siempre se ha realizado la atencion por parte de personal cualificado y en un 27% mediante personal de
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alta capacitacion (médico.) Pudiera ser interesante valorar informacién sobre casos en que se hubiera debido
contar con un médico y dicho extremo no hubiera sido posible.

DISTRIBUCION ATENDIENDO AL CONOCIMIENTO DE LAS COLUMNAS
DE RESCATE CARDIACO Y SU OPINION SOBRE LA INICIATIVA
Grafico16y 17

éCONOCE LA EXISTENCIA OPINION DE LA INICIATIVA
DE COLUMNAS DE
RESCATE CARDIACO?

3%A

Si m MNo H Aconse able ndiferente H Innecesaria

En este apartado debe valorarse inicamente mejorar la comunicacion respecto a la existencia de dichos equipos.
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DISTRIBUCION ATENDIENDO LA SI SE HAN PRESENTADO SUGERENCIAS O
RECLAMACIONES Y TIEMPO DE ESPERA HASTA RESPUESTA DE LA MISMA

Grafico 18 y 19

{HAPRESENTADO
SUGERENCIAS?

m Si W No

TIEMPO DE ESPERA ANTE
SUGERENCIAS O
RECLAMACIONES

40% '

Menos de 15 dias
W Entre 15 dias y tres meses

Mas de tres meses

La tasa de reclamaciones es muy inferior a los servicios deportivos pero la rapidez en la respuesta puede ser
mejorable (40% mas de tres meses.)

Péagina 15 de 28




eXCellennium

INFORME DE EXPLOTACION DE DATOS

Revision: 0

Fecha: 23/02/2011

DISTRIBUCION ATENDIENDO A SI RECOMENDARIAN LOS SERVICIOS DE MEDICINA DEPORTIVA

Estos resultados inducen a interpretar un alto grado de satisfaccion respecto al servicio médico.

Graéfico 20

RECOMIENDA EL SERVICIO

96%

S HNO Para casos concretos
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USUARIOS DE RECONOCIMIENTOS MEDICOS
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DISTRIBUCION ATENDIENDO AL TURNO DEL RECONOCIMIENTO Y SI SE HA RECIBIDO INFORME

ESCRITO Y FIRMADO POR EL FACULTATIVO

Grafico 21y 22
TURNO RECONOCIMIENTO INFORME RECIBIDO Y
MEDICO FIRMADO POR EL
FACULTATIVO
78%

B MANANA TARDE si mNO MO escrito pero si informacidén verbal

El anélisis de este apartado ofrece una informacion sorprendente considerando que un 22% de los usuarios no
reciben un informe escrito y firmado por parte del facultativo lo cual pudiera tener connotaciones de
incumplimiento legal respecto a la buena praxis de la medicina.
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DISTRIBUCION ATENDIENDO A SI EL INFORME LE HA SIDO ENTREGADO

PERSONALMENTE Y SI HA TRASLADADO DICHO INFORME A SU MEDICO HABITUAL

Grafico 23 y 24

INFORME ENTREGADO INFORME TRASLADADO A
PERSONALMENTE SU MEDICO HABITUAL

56%

B NO

mSi No

No he tenido tiempo de hacerlo todavia, pero lo haré
en la proxima consulta
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USUARIOS DE FISIOTERAPIA /
CARDIOVASCULAR /ESCUELA DE ESPALDA
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DISTRIBUCION ATENDIENDO A SI EL TIEMPO DE CADA SESION ES ADECUADO Y
SI EL TIEMPO DE TRATAMIENTO LE PARECE SUFICIENTE.

Grafico 25y 26

TIEMPO DE CADA SESION

M Si No

TIEMPO APLICADO

Si H No

Los resultados de la explotaciéon de datos conducen a plantear si es suficiente la informacién proporcionada a los
usuarios respecto a la duracion idonea de las sesiones y la extension de los tratamientos.
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DISTRIBUCION ATENDIENDO A LAS EXPECTATIVAS CUMPLIDAS Y
EL TURNO EN EL QUE REALIZO EL SERVICIO.

Grafico 27 y 28

TURNO DE SERVICIO DE EXPECTATIVAS CUMPLIDAS
MEDICINA

MAMANA B TARDE mSi No

En esta ocasion nos hallamos ante la pregunta de si se ha trasladado de forma suficientemente clara los logros
que se pueden conseguir con este servicio para que la relacion experiencia del servicio / expectativas generadas
disponga de un 40% de incumplimiento.
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DISTRIBUCION ATENDIENDO A SI HA RECIBIDO EL INFORME ESCRITO Y FIRMADO POR EL
FACULTATIVO, SI LE FUE ENTREGADO PERSONALMENTE Y SI LO HA TRASLADADO A SU MEDICO

HABITUAL
Gréfico 29,30y 31
INFORME ESCRITO Y INFORME ENTREGADO INFORME TRASLADADO A
FIRMADO POR EL PERSONALMENTE SU MEDICO HABITUAL

FACULTATIVO

11%

msi

msi NO B NOescrito pero si informacion verbal Si HNo NO

H No he tenido tiempo de hacerlo todavia, pero lo haré
en la proxima consulta

De nuevo nos hallamos ante un alto grado (63%) de no emisién de informes escritos y firmados que debe
someterse a estudio.
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DISTRIBUCION ATENDIENDO AL TIEMPO DE UTILIZACION DE ESTOS SERVICIOS

Sin duda nos hallamos ante unos

actividades deportivas.

Grafico 32

¢DESDE CUANDO UTILIZA
EL SERVICIO?

25%

— L

1 mes m1a6meses m 1afo

MW Entre l y 3 afios W Masde 3 afios

usuarios fidelizados (66% mas de un afio) como también ocurre en las
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DISTRIBUCION ATENDIENDO A LA NOTA DE LOS SERVICIOS DE MEDICINA DEPORTIVA

Graéfico 33

Nota a los servicios de Medicina Deportiva
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Clarisimamente los resultados de satisfaccion ofrecen unos datos contundentes con minimos por encima del 8,60
y maximos cercanos al 9,80 de nota media.
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Nota final sobre el analisis

Los resultados de satisfaccion global de cada servicio y de los servicios médicos prestados por el Ayuntamiento
en sus Centros Deportivos debe catalogarse de excelente.

Existen posibles puntos de atencién como son la entrega de informes firmados por los facultativos o la posible
falta de material para prestar algunos servicios.

Las interpretaciones de resultados que se realizan en este informe estan exentas de cualquier tipo de interés pero
se invita al propio Ayuntamiento de Madrid a realizar las comprobaciones cruzadas pertinentes sobre resultados
de indicadores de sus cartas de servicio y las opiniones de los usuarios para poder establecer posibles dreas de
gran diferencial, favorable o desfavorable, entre la medicién interna y objetiva y la medicién de la valoracion
subjetiva del usuario.
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eXCellennium

ANEXO I - Detalle de Puntuaciones de
Mantenimiento por Instalacion de de los Servicios
Médicos del Ayuntamiento de Madrid

Fecha: 23/02/11
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eXCellennium

ANEXO I - Detalle de Puntuaciones de

Mantenimiento por Instalacion de de los Servicios

Médicos del Ayuntamiento de Madrid

Fecha: 23/02/11

Valores totales del servicio
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