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1. Objetivos

Conocer las caracteristicas de las personas que acuden al Centro
|dentificar la frecuencia de asistencia

Valorar la satisfaccion de las personas usuarias sobre diferentes aspectos relacionados
con el Servicio

Comprobar el cumplimiento de la Carta de Servicios

Examinar la capacidad predictiva de cada item valorado en relacion con la satisfaccion
global

Realizar propuestas de mejora
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2. Metodologia

Estudio descriptivo sobre el grado de satisfaccion de las personas usuarias del Centro de
Prevencion de Deterioro Cognitivo 20189.

2.1 Ficha técnica
Usuarias/os : 2.300
Tamafio muestral: 374
Nivel de confianza: 95%
Proporcion esperada: 50%
Error de muestreo: + 4,6%

Procedimiento de muestreo:

Muestra aleatoria sistematica.

Método de recogida de informacion:

La encuesta se entrega a una de cada tres personas que acuden al Centro. El cuestionario
lo autocumplimentan al finalizar las diferentes actividades y lo depositan en un lugar habilitado
para ello.

Periodo de recogida de la informacion: Del 26 de febrero hasta el 10 Diciembre de 2019

Andlisis de los datos y realizacion del informe: Unidad de Calidad del Departamento de Evaluacion y
Calidad.
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2.2 Indicadores para el analisis

Indicador sintético

Los indicadores sintéticos (IS) ponderan puntuaciones de satisfaccion que se han calculado
segln la metodologia propuesta por el Centro de Investigaciones Sociologicas para los
Indicadores del Barometro (Rey del Castillo, 2004) que, a su vez, se basa en los indices
elaborados por TechnoMetrica Institute of Policyans Politics (TIPP) de Estados Unidos.

s o ValordelS Posicionamiento
Para conocer el grado de satisfaccion

i 85a100 Excelente
se ha utilizado una escala de 75384 S—————
1 (muy mala) a 5 (Muy bueno). 65a74 Regular

55a64 Malo o regular

<55 Muy malo

Indicador sintético (IS) = (100*P1+75*P2+50*P3+25*P4+0*P5)/(P1+P2+P3+P4+P5)

Regresion lineal

Se utiliza para predecir el resultado de una variable dependiente, en este caso la
satisfaccion global, con las variables independientes o predictoras.
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3. Resultados
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3.1 Perfil de las personas usuarias 2015 al 2019 (%)

- Sexo (%)
60 W
50
40 /\/__—_
30
20
10
2015 2016 2017 2018 2019
~——Hombre 38,0 46,9 36,6 42,5 43,5 Grupos de edad. 2015 al 2019 (%)
e— Muj er 62,0 53,1 63,4 57,5 56,5
w2015 w2016 2017 2018 w2019
e — 50
40
30
20
10
0

<59 60a 65 66a70 71a75 76 a 80 81a8s 286
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3.2 Frecuencia de asistencia al Centro 2015 al 2019 (%)

100
80
60
40
20
0 ”
1vez 2 veces 3 veces 0 mas
s )015 54 27,0 67,6
s 7016 18,8 14,4 66,4
e )17 83 71,6 8,1
2018 111 111 ¥ 7 ¥ |

019 6,6 8,5 85,7
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3.3 indice Sintético de Satisfaccion. (IS) 2018 y 2019. (%)

100

95

90

85

80

75

Comunicac. El transporte Condiciones Personalde Tiempo de . Satisfaccion
por teléfono  puablico  ambientales recepcion espera PRt global
sanitarios
H2018 89,3 85,8 92,6 93,6 93,1 96,3 95,6
2019 89,5 86,0 929 92,4 92,1 95,7 95,2

Todos los IS estan posicionados en la excelencia
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3.4 Cumplimiento de compromisos de la Carta de Servicios 2016 al 2019
Estandar: 85% de usuarios que puntian >4 enunaescalade 1al5

=4

Compromisos carta de servicio

2017 2018

Atencion recibida por el personal en recepcion:

Informacion recibida personalmente y por teléfono. 2 e e L. =0

Condiciones ambientales del Centro 95,1 98,3 99,0 99,5 85,0

Atencion recibida por los profesionales sanitarios:
amabilidad, lenguaje comprensible, informacion 93,5 99,6 99,8 99,7 85,0
sobre su problema, etc.

Satisfaccion global con el Servicio recibido en el

Centro. 99,7 99,8 99,7 100,0 85,0

Los compromisos de la Carta de Servicio sobrepasan el estandar
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3.5 Modelo de Regresion lineal

La regresion logistica se utiliza para predecir el resultado de una variable dependiente, en este caso la
satisfaccion global con el Centro de Prevencion de Deterioro Cognitivo, en funcion de las variables
independientes o predictoras (los items de satisfaccion seleccionados en la encuesta).

En el 2018 la atencion recibida por los profesionales predecia el 31,3% de la satisfaccion global, al igual

que el 2019 con un 30%.
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4. Conclusiones

» Perfil de las personas que han acudido al Centro: en el 2019 el porcentaje mas alto de atenciones
pertenece al grupo de edad de 71 a 80 afios, siendo mayor el porcentaje de mujeres que el de
hombres.

» En cuanto al patron de frecuencia de asistencia al Centro, sigue siendo la opcion de “tres veces” la
mayoritaria.

» EI IS para todos los items, se mantiene en la excelencia.
» En cuanto a los compromisos de la Carta de servicios, se han conseguido valores que rozan el 100%
de satisfaccion. Se propone revisar al alza el estandar en la proxima evaluacién de la Carta con el

objetivo de que el porcentaje se acerque mas a los datos reales.

» El modelo de regresion lineal sefiala que la “atencion recibida por los profesionales” sigue explicando
el 30% de la satisfaccion global.
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5. Propuestas de mejora del CPDC

Teniendo en cuenta los resultados de las encuestas realizadas areas de mejora para el 2019 son:
Area de Mejora 1. Mantenimiento y mejora de las instalaciones del CPDC para la mejor
adecuacion e informacion de usuarios y familiares.

Area de Mejora 2. Ampliar materiales de estimulacion cognitiva para utilizacién en el centro y
en el domicilio (por medio de la web de Madrid Salud)

Area de Mejora 3. Realizar difusién de las actividades del centro interna y externa para dar a
conocer los recursos de Madrid Salud.

Madrid Salud

Organizacion acreditaty

con & nived de excelencla

en gestion CAF 500+ puntos



