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Ficha técnica y 
caracterización de la 
muestra 

0. 
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0.1. Ficha técnica 

Universo 
Beneficiarios del Servicio de Fisioterapia Preventiva y de Mantenimiento incluidos en la base de 
datos facilitada por la Dirección General de Mayores, Atención Social, Inclusión Social  y 
Atención a la Emergencia que disponían de número de teléfono (2.076 registros). 

Tamaño y error muestral 
750 entrevistas lo que supone la obtención de un error muestral del 2,92% (para un nivel de 
confianza del 95,5% y bajo el supuesto de máxima indeterminación donde p=q=0,5) 

Selección de informantes 
Muestreo aleatorio simple sobre la base de datos de usuarios.  

Técnica de recogida de la información 
Entrevista telefónica asistida por ordenador mediante sistema CATI. 

Fechas de recogida de la información 
24 de abril al 14 de mayo de 2015 

Trabajo realizado por:  
QUOTA RESEARCH, S.A 
www.quotaresearch.com 
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¿Es usted la persona beneficiaria del Servicio de Fisioterapia 
Preventiva y de Mantenimiento? 

Base 2015 = 750 
 

5 

0.2. Caracterización de la muestra 

N 

Sí, soy la persona 
beneficiaria del servicio 750 

No, pero soy la persona que 
se encarga de su cuidado 0 
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¿Cuántos días de la semana recibe el servicio de Fisioterapia 
Preventiva? 

Base 2015 = 750 
 

6 

0.2. Caracterización de la muestra 
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1.1. Rapidez de adjudicación 

¿Cuál es su grado de satisfacción con la rapidez del proceso desde que 
solicitó el servicio hasta que le notificaron su adjudicación? 

Base = 750 

Valoración media (0 – 10) 7,45 
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Evolución del grado de satisfacción con la rapidez de adjudicación 

1.1. Rapidez de adjudicación 
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Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios  

Valoración 
Media 

 

8,22 

7,91 

7,86 

7,89 

7,31 

8,20 

8,81 

7,74 
 

Base = 750 

1.2. Influencia del servicio 
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Evolución de la influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios 

1.2. Influencia del servicio 
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2.1. Conocimiento del Servicio 

¿A través de quién conoció el Servicio de Fisioterapia Preventiva y de 
Mantenimiento? 

Base 2015 = 750 
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2.2. Notoriedad del Ayuntamiento de Madrid 

¿Qué entidad cree usted que gestiona el Servicio de Fisioterapia 
Preventiva y de Mantenimiento? 

Base 2015 = 750 
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2.3. Influencia en la institucionalización 

¿Cree usted que el apoyo del Servicio 
de Fisioterapia Preventiva le ha 
permitido seguir viviendo en su 

domicilio en mejores condiciones? 

En su caso, ¿el apoyo del Servicio de 
Fisioterapia Preventiva está evitando 

su ingreso en una residencia? 

Base 2015 = 750 
 



Programa de Control de Calidad 
Estudio de satisfacción de usuarios del Servicio de Fisioterapia Preventiva 16 D

ire
cc

ió
n 

G
en

er
al

 d
e 

M
ay

or
es

,  
A

te
nc

ió
n 

So
ci

al
, I

nc
lu

si
ón

 S
oc

ia
l y

 A
te

nc
ió

n 
a 

la
 

Em
er

ge
nc

ia
. D

ep
ar

ta
m

en
to

 d
e 

Pr
og

ra
m

ac
ió

n,
 E

va
lu

ac
ió

n 
y 

D
es

ar
ro

llo
 

2.4. Adhesión al Servicio de Fisioterapia Preventiva y de Mantenimiento 

¿Cuáles fueron los motivos que le llevaron a solicitar el Servicio de 
Fisioterapia? 

Base = 750 
(Respuesta múltiple) 
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2.4. Adhesión al Servicio de Fisioterapia Preventiva y de Mantenimiento 

¿Qué enfermedad o secuelas de la misma fue la causa que motivó 
que solicitara el Servicio de Fisioterapia? 

Base = 747 
(Respuesta múltiple) 
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2.5. Cumplimiento de objetivos 

¿En qué medida cree usted que el Servicio de Fisioterapia Preventiva y 
de Mantenimiento cumple los siguientes objetivos? 

Valoración 
 Media     

8,33 
 

8,36 
 

8,21 

8,37 

8,89 
 

Base 2015 = 750 
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2.5. Cumplimiento de objetivos 

Y tras recibir el servicio ¿en qué medida usted ha visto cumplidos los 
siguientes objetivos? 

,8%

2,3%

2,7%

2,9%

5,6%

4,8%

2,0%

6,3%

4,8%

10,0%

28,3%

23,3%

26,7%

28,9%

28,7%

31,1%

32,9%

29,5%

32,1%

30,5%

31,6%

31,5%

75,9%

65,6%

66,3%

63,5%

58,3%

59,5%

62,5%

53,7%

52,3%

48,8%

23,1%

0,0%

5,5%

2,1%

4,9%

5,1%

2,8%

6,0%

7,9%

12,4%

9,6%

17,2%

Ha mejorado su capacidad funcional

Ha mejorado la situación de la enfermedad o proceso por 
el que solicito el servicio

Ha mejorado la actividad de aseo personal y vestido

Ha mejorado la actividad de caminar

Ha mejorado la actividad de equilibrio

Ha mejorado la actividad de subir y bajar escaleras

Ha mejorado la actividad de salir a la calle

Ha mejorado la actividad de hacer la compra

Ha mejorado la actividad de coger el transporte público

Ha mejorado mejorado el dolor (si lo tuviera)

Ha disminuido la toma de medicación 

Incumple (0 a 3) Ni cumple ni incumple (4 a 6) Cumple (7 a 10) Ns/Nc

7,50 

7,25 
 

7,28 

7,28 

6,96 

6,94 

7,26 

6,78 

6,82 

6,40 
 

4,65 

Base = 750 

Valoración 
Medias 
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Evolución cumplimiento de objetivos 

2.5. Cumplimiento de objetivos 
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sociales para personas 
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3. 



Programa de Control de Calidad 
Estudio de satisfacción de usuarios del Servicio de Fisioterapia Preventiva 22 D

ire
cc

ió
n 

G
en

er
al

 d
e 

M
ay

or
es

,  
A

te
nc

ió
n 

So
ci

al
, I

nc
lu

si
ón

 S
oc

ia
l y

 A
te

nc
ió

n 
a 

la
 

Em
er

ge
nc

ia
. D

ep
ar

ta
m

en
to

 d
e 

Pr
og

ra
m

ac
ió

n,
 E

va
lu

ac
ió

n 
y 

D
es

ar
ro

llo
 

3.1. Estructura organizativa del Servicio de Fisioterapia Preventiva 

Satisfacción con los aspectos referentes a la estructura organizativa 
del programa 

1,1%

1,9%

2,0%

1,1%

1,6%

1,9%

8,4%

6,4%

14,3%

7,7%

13,6%

6,9%

90,3%

91,7%

83,7%

90,9%

84,3%

91,2%

,0%

,3%

,0%

La organización y funcionamiento en 
general

Horario en que tiene lugar 

Frecuencia de las sesiones (nº de veces 
por semana)

Duración (tiempo que duran las sesiones)

Número de usuarios que forman los 
grupos

El tipo de actividades que se realizan

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

Valoración 
 Media     

8,34 

8,43 

8,00 

8,33 

7,95 

8,44 

Base = 750 
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Evolución de la satisfacción con la estructura organizativa del servicio 

3.1. Estructura organizativa del Servicio de Fisioterapia Preventiva  
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3.2. Equipamiento e instalaciones del Servicio de Fisioterapia Preventiva 

Satisfacción con los aspectos relacionados con el equipamiento y las 
instalaciones donde recibe el servicio 

4,5%

1,5%

2,0%

18,4%

7,7%

7,5%

76,8%

90,8%

90,5%

0,3%

Equipamiento y confortabilidad donde se 
realiza la actividad de fisioterapia. 

Orden y limpieza de la sala donde se 
realiza la actividad.

La proximidad del centro a su domicilio.

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

Valoración 
 Media     

7,67 

8,44 
 

8,41 

Base = 750 
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Evolución de la satisfacción con el equipamiento y las instalaciones del 
servicio 

3.1. Equipamiento e instalaciones del Servicio de Fisioterapia Preventiva  
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Base = 750 

¿Qué opinión le merece la información que ha recibido y recibe sobre el 
servicio? 

3.2. Información facilitada a los usuarios 

2015 

Valoración media (0 – 10) 8,01 
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Evolución del grado de satisfacción con la información que ha recibido 

Nota: en el año 2009 se midió el grado de satisfacción de los usuarios respecto a la 
información facilitada al inicio, mientras que en los años 2012 y 2015, se midió la 
satisfacción con la información recibida en general.  

3.2. Información facilitada a los usuarios 
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3.3. Profesionales que desarrollan la actividad 

Satisfacción con los profesionales que intervienen en la prestación 
del servicio 

Valoración 
 Media     

9,17 

8,99 

8,97 
 

8,88 
 

Base = 750 
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Evolución del grado de satisfacción con los profesionales 

3.3. Profesionales que desarrollan la actividad 
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3.4. Relación calidad-precio 

¿Conoce el coste del servicio? 

Base = 750 

¿Cuál es su valoración 
relación calidad-precio? 

Valoración media (0 – 10) 7,83 

Base = 702 

VALORACIÓN MEDIA 

2012 2015 

7,64 7,83 
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3.5. Cobertura de expectativas y mejora en la calidad de vida 

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

Base = 750 

Media 8,05 

Media 8,02 
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Evolución del ratio de cobertura de expectativas 

3.5. Cobertura de expectativas y mejora en la calidad de vida 
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 Indicadores clave de 

fidelización y captación de 
nuevos clientes 
 

4. 
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4.1. Quejas y reclamaciones 

¿Ha interpuesto alguna queja durante el transcurso del servicio? 

Base = 750 

Por favor, indique el contenido de dichas quejas.  

Base =25 
Respuesta múltiple 
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¿Le han contestado? 

Base = 25 

Por favor, valore su grado de satisfacción con el proceso de 
interposición de quejas, su tramitación, resolución,…  

Base = 25 

4.1. Quejas y reclamaciones 

Valoración media (0 – 10) 1,44 
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Evolución grado de satisfacción con el proceso de interposición de quejas 

4.1. Quejas y reclamaciones 
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4.2. Indicador de satisfacción global de usuarios 

En general y teniendo en cuenta toda su experiencia con el Servicio de 
Fisioterapia Preventiva y de mantenimiento, ¿cuál es su grado de 

satisfacción general? 

Base =750 

Valoración media (0 – 10) 8,52 
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Evolución del ratio de satisfacción global 

4.2. Indicador de satisfacción global de usuarios 
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4.3. Participación futura y grado de recomendación 

¿Volvería a solicitar el servicio 
si fuese posible? 

¿Recomendaría usted este 
servicio? 

Base = 750 
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5. 
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5.1. Sugerencias de mejora 

¿Tiene alguna sugerencia de 
mejora? ¿Cuál? 

Base = 750 

Base = 226 
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6. 
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6.1. Datos de clasificación 

Género del titular del servicio Edad del titular del servicio 

Indicadores de la escala Barber 

Base = 750 

La persona con la que 
convive se encuentra… 

Base = 407 
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6.1. Datos de clasificación 

Actividades en base a la autonomía del usuario 
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6.1. Datos de clasificación 
¿Realiza alguna actividad física 

diferente a la fisioterapia? ¿Cuál? 

Base = 750 

Lugar donde práctica dicha actividad  

Base = 241 

Base = 240 
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¡GRACIAS POR SU ATENCIÓN! 
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