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UNIVERSO: Personas usuarias del Servicio de Podologia incluidas en la base de datos facilitada por
la Direccion General de Mayores y con numero de teléfono.

TAMANO Y ERROR MUESTRAL: 800 entrevistas, lo que supone la obtencién de un error muestral del +/- 3,4% (para
un intervalo de confianza al 95,5% y bajo el supuesto de mdaxima indeterminacion,
donde p=9g=0,5).

SELECCION DE INFORMANTES:  Censal sobre la base de datos de personas usuarias.

TECNICA: Entrevista telefénica asistida por ordenador mediante sistema CATI.
FECHAS DE CAMPO: Del 18 al 30 de noviembre de 2022
AUTORIA DEL INFORME: Merkastar

https://merkastar.com/
merkastar@merkastar.es
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Conocimiento del servicio e iniciativa en su
solicitud.
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P.2- éQué empresa, entidad o administracion cree usted que es el titular del
servicio de podologia?

Ayuntamiento de Madrid _ 35,0%

La entidad que lo presta - 6,4%

Comunidad de Madrid . 4,9%

Otra entidad I 1,1%

s/ve | -,

B: 800

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.1- éCémo conocio el servicio de podologia?

Centros municipales de mayores IHIIIIIIIIIEEENEGEGGNG— 6,4 %
Familiares, amigos, vecinos I 18,4%
Centro de Dia WM 6,9%

Centros Municipales de Servicios Sociales W1 2,3%
Centro de salud (a través de profesionales) 1 1,8%
Cercania / Viun cartel 11,5%
Web municipal 10,6%
Servicios de Teleasistencia ' 0,1%
Servicio de Ayuda a Domicilio | 0,1%

Otras 1 1,4%

Ns/Nc W 2,9%

B: 800
Variable de respuesta multiple.

& | MADRID
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P.3- éEs usted usuario habitual de los Centros Municipales de Mayores o
solo acude al pododlogo?

P.4- Frecuencia de uso del servicio de podologia.

De manera
puntual
20,9%
Soélo acudo U .
| suario
d?I habitual
p39°4‘;g° de CMM
e 50,6%
Periédicamente
79,1%
B: 800 B: 800

madrid.es/mayores @ ‘ MADRID




familias, igualdad
sencstarsocal * | MADRID

Satisfaccion de las personas usuarias con
determinados indicadores considerados de
gran impacto en su calidad de viday en la
de su familia.
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P.5.- éComo se encuentra de satisfecho/a con el proceso de solicitud de
cita?

Media
(Desv. Tipica)

Faclili_c;lad P:ra H 12,4% 80,4% 2,1¢ 8,03
solicitar citas (2,24)

Tiempo hasta
fecha de H 14,0% 8,08
consulta (1,91)
W Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B: 800

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.6- éCuales son los tratamientos que le han realizado desde el servicio de
podologia?

Eliminacidn de durezas, callosidades... _ 70,4%

Uia encarnada - 23,1%

Otros ‘ 0,5%

B: 800
Variable de respuesta multiple.

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.7.1y 7.2- Satisfaccidon con aspectos referentes a la atencion en el servicio
de podologia?

Media
(Desv. Tipica)

1,0%
Tipo de 8.83
tratamientos (I’46)
0,8%
Resultado del 5 0! 8,88
tratamiento ! (1,39)
B Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B: 800

madrid.es/mayores ® | MADRID
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Satisfaccion de las personas usuarias con
una serie de indicadores que miden el

modo en que se organiza y presta el
Servicio de Podologia.
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P.8.1 a P.8.4— Satisfaccion con aspectos referentes a la estructura
organizativa del servicio de podologia.

Media
(Desv. Tipica)

0,6%

91,6% 1,6% 8,78
(1.41)

Horario en que tiene lugar

Tiempo de atencién 8,82

(1.4)

Tiempo de espera para entrar en la consulta (‘7:;:_)
Organizacion y funcionamiento en general (Isz;;)

M Insatisfecho/a (0-3) ' Niinsatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) ™ Ns/Nc

B: 800

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.8.1 a P.8.4 - Evolucion (valores medios).

2022
8.1- Horario en que tiene lugar 8,78
8.2- Tiempo de atencién 8,82
8.3- Tiempo de espera para entrar en la consulta 8,81
8.4- Organizacion y funcionamiento en general 8,8

madrid.es/mayores @ ‘ MADRID
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P.9.1 a 9.6- Satisfaccion con aspectos relacionados con el equipamiento e
instalaciones donde recibe el servicio de podologia.

Media
(Desv. Tipica)

,1%

Sefializacion de la sala de podologia i6,3° 86,8% 5 (17,2;)

2% 8,4

Confortabilidad de la zona para la espera | 11,5% 86,8% 1,3% (I ’56)
,9%

i;,so 92,6% 0,% oM

0,9%

8,68
F,GO 84,8% (I,52)

Confortabilidad de la sala de podologia

Materiales y equipamiento

0,5%

8,97
Orden y limpieza de la sala de podologia |3, 94,8% 1,6% (1,27)
0,6% 8,61
Proximidad del centro a su domicilio | 10,1% 88,1% 1,1% (1,59)
M Insatisfecho/a (0-3) © Niinsatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) M Ns/Nc B: 800

madrid.es/mayores ® | MADRID
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Satisfaccion de las personas usuarias con el
equipo de profesionales que presta el
servicio.

madrid.es/mayores & | MADRID



© MerkaStar Diciembre 2022 | Estudio de Satisfaccion de personas usuarias del Servicio de Podologia

B | familias, igualdad
© | vencetsrsocal ~ | MADRID

P.10.1 a P.10.2— Satisfaccién con aspectos relativos a los/as poddlogos/as
gue prestan el servicio.

Media
(Desv. Tipica)

o 0
Trato y actitud JS 9,32
(1,04)
,4% 9,19
Profesionalidad 3,89 94,6% 1,3% (1,25)
H Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B: 800

madrid.es/mayores ® | MADRID
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Conocimiento y precepcion del coste del
servicio.

madrid.es/mayores & | MADRID



© MerkaStar Diciembre 2022 | Estudio de Satisfaccion de personas usuarias del Servicio de Podologia

B | familias, igualdad
© | vencetsrsocal ~ | MADRID

P.11- Por favor, valore la relacién calidad — precio del servicio recibido.

Media

1.0% (Desv. Tipica)
,U0

8,87

Relacion calidad - precio (1,49)

M Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B: 800

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.12- ¢Qué método de pago suele utilizar?
P.12B- Dado que el precio del servicio es 9,03€, é¢tiene alguna vez dificultad el
poddlogo en efectuar las vueltas?
P.13- éRecibe algun tipo de ticket, recibo o factura del pago?

Pago en metilico |G o1.4% Si

3,8%

Tarjeta [} 10,4% °!
arjeta 4% 20,0%

Bizum | 0,3%

No No
Otros 0,1% 96,2% S
’
B: 800 B: 728 personas que pagan en B: 800
metdlico

madrid.es/mayores @ ‘ MADRID
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Gestion de quejas y reclamaciones
efectuadas al servicio
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P.14- éiHa interpuesto alguna reclamacioén o incidencia durante el transcurso
del servicio?

P.15- Por favor, indigue el contenido de dichas reclamaciones.

Si Actitud del podélogo [l 28.6%
0,9%

Prestacion inadecuada del
(o)
servicio - 28,6%

No Tiempo insuficiente . 14,3%
99,1%

otras | NN 100,0%

B: 800 B: 7 personas con queja o reclamacion.
Variable de respuesta multiple: 1,7 respuestas
por entrevistado

madrid.es/mayores @ ‘ MADRID
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P.16- éInterpuso esa reclamacion de manera verbal o escrita?

P.17- éiLe han contestado sobre esa reclamacion?

Ns/Nc
14,3%
Escrita No
B 14,3%
Verbal
57,1%
Si
71,4%
B: 7 personas con queja o B: 7 personas con queja o
reclamacién reclamacién

madrid.es/mayores @ ‘ MADRID
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P.18- ¢ Desde el servicio de podologia le han informado sobre |la conveniencia
de tramitar la queja o incidencia a través del sistema general del Ayto. Madrid?

P.19- Satisfaccion con el proceso de interposicion de quejas.

Media
(Desv. Tipica)
Ns/Nc Si
28,6% 28,6% Proceso 771
interposicion ’
quejas (3,59)
No W Insatisfecho/a (0-3)
42 9% Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6)
! M Satisfecho/a (7-10)
Ns/Nc
B: 7 personas con queja o B: 7 personas con queja o
reclamacion reclamacién

madrid.es/mayores @ ‘ MADRID
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Beneficios a largo plazo, cobertura de
expectativas y valoracion general.
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P.20- Respecto a lo que usted esperaba del servicio, valore la cobertura de
sus expectativas.

Media

1.1% (Desv. Tipica)
,17/0

Cobertura de
. 6,5% 8,71
expectativas (1,57)
M Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc
B: 800

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.23- i Recomendaria usted este servicio?
P.22- éVolveria a solicitar el servicio?

0,9%

Recomendacion

BSi © No mNS/NC

B: 800
0,4%
Solicitud t
olicitud en otras 98,1% 1,5%
ocasiones
mSi No NS/NC
B: 800

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.21- En general, y teniendo en cuenta toda su experiencia, valore como se
encuentra de satisfecho de forma global con el servicio.

Media
0,6% (Desv. Tipica)
Satisfaccion 8,89
general (1,36)
B: 800

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

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P. 24- iTiene alguna sugerencia de mejora sobre al servicio de podologia?

P.25- ¢ Cudl? (Especifique su sugerencia de mejora).

Gestionar las citas desde el Centro de Mayores / _ 23 2%
cambiar la gestion de las citas 70

e e e e e L ame e N >, 7

S horarios / mas centros 1170

29,1% Instrumental deteriorado / mas equipamiento o
, I 2, 0%
/ salas mas modernas
Mas tiempo de consulta / tratamiento _ 11,2%

No
70,9% Mas profesionalidad - 6,0%

Bajar cuota - 5,2%

Ampliar los servicios ofrecidos / tratamientos - 3,9%

B: 800
Aplicar cremas en los tratamientos - 3,4%

Puntualidad del podélogo I 0,4%

B: 233 personas que

_ 9,4% manifiestan sugerencias

Otras

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

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

* La valoracion corresponde a la satisfaccidon respecto a cada una de las variables, de acuerdo a la respuesta obtenida en el
cuestionario en una escala de 0 a 10.

ASPECTOS
IMPORTANTES

Matriz estratégica

IMPORTANCIA MEDIA

ASPECTOS POCO
IMPORTANTES

VALORACION MEDIA

<
<

A 4

INSATISFACCION RELATIVA SATISFACCION RELATIVA

madrid.es/mayores ® | MADRID




familias, igualdad
B | bienesiarsoc * | MADRID

Aspectos de alta inversién

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

Aspectos de baja inversidn

Aspectos valorados con insatisfaccion pero cuya
incidencia sobre la valoracion global es relativamente
baja por lo que hay que invertir sobre ellos para que

aumente su valoracidn pero no son prioritarios dada su
baja importancia.

madrid.es/mayores
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Aspectos de alto mantenimiento

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

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

Aspectos de bajo mantenimiento

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

& | MADRID
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0.88 A Facilidad para solicitar la cita
0.84 PATRIMONIO DE CALIDAD X Tiempo de espera hasta la fecha de consulta
0,8 X Tipo de tratamientos
0,76 @ Resultado del tratamiento
072 + Horario
0,68 X =Tiempo de atencién
) —
0,64 Tiempo de espera para entrar a consulta
0,6 @ Organizacién y funcionamiento
0,56 ¢ M Sefializacion de la sala de podologia
0,52 X X Confortabilidad de la zona de espera
H +
0,48 X Confortabilidad de la sala de podologia
0,44 Materiales y/o equipamiento
0,4 B Orden y limpieza de la sala de podologia
X
0,36 = Proximidad del centro a su domicilio.
0,32 A = Trato y actitud
0,28 Profesionalidad
0,24 Relacidn calidad-precio
0,2 Proceso de interposicidon de quejas

7,00 7,20 7,40 7,60 7,80 8,00 8,20 8,40 8,60 8,80 9,00 9,20 9,40 9,60 9,80 10,00

Cobertura de expectativas
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Matriz de lealtad.
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éRecomendaria este servicio a otras personas?

AN
A\ 4

Si No

Prescripcion

A
Fieles: recomendarian y volverian a solicitar
S Cautivos el servicio.
2,5% Cautivos: Volverian a solicitar el servicio,
pero no se lo recomendarian a otras
personas.

il Matriz de lealtad , ..
Fidelidad No volverian a solicitar

el servicio, pero lo recomendarian a otras
personas.

No comprometidos
0,4%

No Decepcionados: No volverian a solicitar el

servicio y tampoco se lo recomendarian a
otras personas.

éVolveria a solicitar el servicio?

B: 791 (Excluidos Ns/Nc)

madrid.es/mayores ® | MADRID
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Clasificacion sociodemografica, de salud y
de estilo de vida de las personas
entrevistadas.
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Datos sociodemograficos de las personas titulares del servicio.

70 o menos
anos

De71a79
anos
80 0 mas
~ 44,4%
afos

17,6%

B: 800

madrid.es/mayores ® | MADRID
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C.2- ¢Vive solo/a?

NO
64,6%

Si
32,5%

Vive solo

cio de Podologia

B: 800

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

madrid.es/mayores

1,0%
16,4%

41,2%

41,4%

Conviviente

Ns/Nc

Peor

Igual
B Mejor

B:517

& | MADRID
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C.4- iTiene usted a quien acudir si necesita
ayuda?

2,1%
7,9%

Ns/Nc
No
mSi

Recursos
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C.5- ¢Podria decirme si se siente solo a

menudo?
2,6%
No
mSi

12,9%

Se siente solo/a

C.6- Debido a su situacion, écon qué frecuencia sale usted de su domicilio?

2,6% Ns/Nc

Sale con mas frecuencia

89,0% Sale pero menos de 1vezala
semana
B No sale
6,5%
19% B: 800

Frecuencia con la sale de casa

& | MADRID
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Juntos, todo por descubrir
con las personas mayores

Juntos, todo por descubrir
con las porsonas mayores
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Juntos, to po descubrir ' > a
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