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Fichatécnicay
caracterizacion de la
muestra
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0.1. Ficha técnica

Beneficiarios del Servicio de Fisioterapia Preventiva y de Mantenimiento incluidos en la base de
datos facilitada por la Direccidon General de Mayores, Atencidn Social, Inclusion Social y
Atencién a la Emergencia que disponian de numero de teléfono (2.076 registros).

Tamaio y error muestral

750 entrevistas lo que supone la obtencidn de un error muestral del 2,92% (para un nivel de
confianza del 95,5% y bajo el supuesto de maxima indeterminaciéon donde p=g=0,5)

Seleccion de informantes

Muestreo aleatorio simple sobre la base de datos de usuarios.

Técnica de recogida de la informacion

Entrevista telefdnica asistida por ordenador mediante sistema CATI.

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

Trabajo realizado por:

QUOTA RESEARCH, S.A
www.quotaresearch.com
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ﬁ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID,’

¢ Es usted la persona beneficiaria del Servicio de Fisioterapia

Preventivay de Mantenimiento?

Si, soY I? persona . 750 100,0%
beneficiaria del servicio

No, pero soy la persona que
se encarga de su cuidado 0,0%

Base 2015 = 750
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ﬁ 0.2. Caracterizacion de la muestra

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

iMADRID,’
Preventiva?

Dosdias a la semana _ 56,3%

Tres dias a lasemana _ 39,7%

Cincodias a la semana I 3,3%

Otros 0,5%

NS/NC | 0,1%
Base 2015 = 750
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iMADRID,’

Indicadores de impacto en la

calidad de vida del usuario
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ﬁ 1.1. Rapidez de adjudicacion

iMADRID!

¢,Cual es su grado de satisfaccion con larapidez del proceso desde que

solicito el servicio hasta que le notificaron su adjudicacion?

Valoracién media (0 — 10) 7,45

23,2%

M Insatisfechos (0 a 3) Ni satisfechos ni insatisfechos (4 a 6) M Satisfechos (7 a 10) Ns/Nc

Base = 750
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ﬁ 1.1. Rapidez de adjudicacion

iMADRID!

Evolucion del grado de satisfaccion con larapidez de adjudicaciéon
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ﬁ 1.2. Influencia del servicio

i MADRID!
Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios
L) Valoracion
g Media
) 11,3”“
3 - -
: Ha supuesto un beneficio para su familia JS% 8,22
o O r
= 17,6%
i o Se siente usted mas seguro gracias a la atencidn L ' 80.9%
i § que se le presta con este servicio 0,B% = - 7,91
o 1170
8o 19,6%
Lo Se siente usted mas apoyado 0|7% 78,3% 7,86
. S 1,5%
59 Se encuentra usted mas satisfecho con su vida 16,1%
w=s (i3] [}
2 c_:s desde que tiene este servicio 0*|’% 77,9% 5 3% 7,89
-S> y270
© W . L o B 28,5%
S = Ha mejorado en su autonomia e independencia I © 68,1% 7,31
Ne) 0
R o 11,7% 1,3%
.‘8 % Ha mejorado su estado de animo O,lﬂ% 87,7% 8,20
R L 0,1%
<€ a Le ha servido para relacionarse con otras personas 8L“ 8,81
23 o7 0,4%
Q O 70
o 18,4%
E % Su estado de salud, en general, ha mejorado |4% 80,7% 7,74
S ! U, 270
©
c:; o M En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) M De acuerdo (7 a 10) [ Ns/Nc
T o
[}
-
o
E % Base = 750
© o
gD
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1.2. Influencia del servicio

Evolucion de la influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios

. . - 8,22
Beneficio para familia
Seguridad 7,91
7,86

Apoyo
Satisfaccion con su vida

, . . 31
Autonomia e independencia
Estado animico

Relacion con otras personas

Estado de salud

w2015 m2012
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Indicadores clave de gestion

estratéegica
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ﬁ 2.1. Conocimiento del Servicio

iMADRID,’

¢Através de quién conocio el Servicio de Fisioterapia Preventivay de

Mantenimiento?

Familiares, amigos, vecinos, otros cuidadores || N Qb 28.1%
Centro de salud | N 27.9%

Centros Municipales de Servicios Sociales || [ NN 20.4%
Centros Municipales de Mayores || NG 17.9%
Centros de dia [ 3.2%
Servicios de Teleasistencia | 0,8%
Cartel publicitario | 0,3%
Teléfono 010 | 0,1%

Otras 0.0%
Base 2015 = 750

Ns/Nc [l 6.1%
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ﬁ 2.2. Notoriedad del Ayuntamiento de Madrid

jmaorio] —_ . .-
¢,Qué entidad cree usted que gestiona el Servicio de Fisioterapia

Preventivay de Mantenimiento?

Ayuntamiento de Madrid _ 67,7%

Comunidad de Madrid . 9,1%
La entidad que lo presta . 6,5%

Otra entidad 0,0%

Base 2015 = 750

Ns/Nc - 16,7%
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@ 2.3. Influencia en la institucionalizacion

iMADRID,’

¢,Cree usted que el apoyo del Servicio -
de Fisioterapia Preventiva le ha En su caso, ¢el apoyo del Servicio de
permitido seguir viviendo en su Fisioterapia Preventiva esta evitando

domicilio en mejores condiciones? su ingreso en unaresidencia?

Base 2015 = 750

Programa de Control de Calidad
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ﬁ 2.4. Adhesion al Servicio de Fisioterapia Preventiva y de Mantenimiento

iMADRID,’

¢,Cudles fueron los motivos que le llevaron a solicitar el Servicio de

Fisioterapia?

Recibir atencion rehabilitadora _ 52,1%
Mejorar en las capacidades fisicas y de autonomia
- I o7, 1%
perdidas

Hacer ejercicio
Prevenir enfermedades y limitaciones fisicas - 17, 7%
Facilitar la realizacién de actividades de la vida diaria - 12
Relacionarse con otras personas . 7,9%
Otros | 0,4%

Ns/Nc | 0,8%

Base = 750
(Respuesta multiple)
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ﬁ 2.4. Adhesion al Servicio de Fisioterapia Preventiva y de Mantenimiento

iMADRID,’ " : -
¢, Quée enfermedad o secuelas de la misma fue la causa que motivo

gue solicitara el Servicio de Fisioterapia?

Artrosis, artritis, osteoporosis, u otros problemas _ 55 19
musculoesqueléticos e
Patologia de columna _ 27,1%

Fracturas

Protesis - 17, 7%
. -

Ictus o enfermedad cerebrovascular

Patologia cardiovascular (infarto, insuficiencia - .
cardiaca, ...)

Parkinson | 0

Otros I 0

Base = 747
(Respuesta multiple)
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ﬁ 2.5. Cumplimiento de objetivos

'MADRID,’

J ¢En qué medida cree usted que el Servicio de Fisioterapia Preventivay
| de Mantenimiento cumple los siguientes objetivos?
©
=
'8 Valoracion
§ o Media
B\
s . - ., . 5,
& < Proporcionar rehabilitacién de caracter’o% o5 1 15 333
S preventiva ! ! ’
o N
8-
o=
% .‘5 Mantener las capacidades fisicas vy la 7
58 ) | 91,9% 0,3% 8,36
g autonomia de los mayores ,0%
£
- >
g W Aumentar las capacidades funcionales 12,02
(%‘g que con la edad o que por distintas 87,3% 0,5% 8,21
i 'g enfermedades estan disminuidas 1%
S &
C = . - 6}
=) Facilitar y mantener las actividades de o 837
< DE_) la vida cotidiana 3 92,7% e ’
8 S
e S 8,89
e 3 Favorecer las relaciones sociales 95,2% 1,2%
E E "a
O ©
- o
i g M Incumple (0 a 3) Nicumple ni incumple (4 a 6)
E 8 B Cumple (7 a 10) M Ns/Nc
o s Base 2015 = 750
@) S
5%
(SN e)]
o -
o GE) Programa de Control de Calidad
O w Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de Fisioterapia Preventiva 18




ﬁ 2.5. Cumplimiento de objetivos

iMADRID!

Y tras recibir el servicio ¢en qué medida usted ha visto cumplidos los

siguientes objetivos?

Valoracion

Medias
23,3%

Ha mejorado su capacidad funcional ,8t{, 75,9% 0,0% 7,50
Ha mejorado la situacion de la enferm r r 7,25
a mejorado la situacion de la enfermedad o proceso po 26,7% 65,6% 5’

elque solicito el servicio 2,3%
Ha mejorado la actividad de aseo personal y vestido I 28,9% 66,3% 2,1% 7,28
2,7%
Ha mejorado la actividad de caminar I 28,7% 63,5% 4, 7,28
2,9%
Ha mejorado la actividad de equilibrio . 31,1% 58,3% 5, 6,96
5,6%

Ha mejorado la actividad de subir y bajar escaleras 4 32,9% [ s95%  23%) 6,94

Ha mejorado la actividad de salir a la calle 2,'% 29,5% 7,26

Ha mejorado la actividad de hacer la compra . 32,1% 6,78

Ha mejorado la actividad de coger eltransporte publico I 30,5% 6,82
Ha mejorado mejorado el dolor (si lo tuviera) - 31,6% 6,40

Ha disminuido la toma de medicacién _ 31,5% 4,65

B Incumple (0a 3) Nicumple niincumple (4 a 6) B Cumple (7a 10) 1 Ns/Nc

Programa de Control de Calidad Base = 750
Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de Fisioterapia Preventiva 19
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2.5. Cumplimiento de objetivos

Evoluciéon cumplimiento de objetivos

Ha mejorado su capacidad funcional

Ha mejorado la situacion de la enfermedad o..
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...
Ha mejorado mejorado el dolor (si lo tuviera)

Ha disminuido la toma de medicacion

Programa de Control de Calidad
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Indicadores clave de gestion

de calidad de los recursos
soclales para personas
mayores
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ﬁ 3.1. Estructura organizativa del Servicio de Fisioterapia Preventiva

'MADRID’ : > —
l . Satisfaccion con los aspectos referentes a la estructura organizativa
del programa
Valoracion
Media
. . . . 8,0
general 1,%%

6,4%

Horario en que tiene lugar 1I% 91,7% 8,43
. . 0
Frecuencia de las sesiones (n2 de veces 14,3% 8,00
por semana) 2% ke e

7, 4%

Duracién (tiempo que duran las sesiones) 1|1% 90,9% 3% 8,33
. . 13,6%
e 7%
grupos
6[0
El tipo de actividades que se realizan 1I% 91,2% ,0% 8,44
M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a6) M Satisfecho(7 a10) ™ Ns/Nc

Base = 750
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ﬁ 3.1. Estructura organizativa del Servicio de Fisioterapia Preventiva

iMADRID,’
Evolucién de la satisfaccidon con la estructura organizativa del servicio

4

Frecuencia de las sesiones (n2 de veces por
semana)

Duracién (tiempo que duran las sesiones)

Numero de usuarios que forman los grupos
7,87

w2015 m2012
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ﬁ 3.2. Equipamiento e instalaciones del Servicio de Fisioterapia Preventiva

iMADRID,’

Satisfaccion con los aspectos relacionados con el equipamiento y las

instalaciones donde recibe el servicio

Valoracion
Media

Equipamientoy confortabilidad donde se 18,4% e o
realiza la actividad de fisioterapia. % =0 7,67
Ordeny limpieza de la sala donde se 2 50,87 8,44
realiza la actividad. e e
(]

0,3%

0,
La proximidad del centro a su domicilio. 017’5 90,5% 8,41
2,

H Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a6) M Satisfecho(7a10) ™ Ns/Nc

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

iMADRID,’ - : - : : : :
Evolucion de la satisfaccion con el equipamiento y las instalaciones del

servicio

Equipamiento y confortabilidad de la sala de
rehabilitacion o gimnasio donde se realiza la
actividad de fisioterapia.

Ordenylimpiezade la sala donde se realiza la
actividad.

8,44

8,41

La proximidad del centro a su domicilio.

m2015 w2012
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ﬁ 3.2. Informacion facilitada a los usuarios

iMADRID,’

¢, Qué opinidn le merece la informacion que ha recibido y recibe sobre el

servicio?

2015

Valoraciéon media (0 — 10) 8,01

0,7 14,1%

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

Base = 750
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ﬁ 3.2. Informacion facilitada a los usuarios

iMADRID,’

Evolucion del grado de satisfaccion con la informacion que harecibido

f
@©
=
.
S 10 -
(0]
= O
85 9 -
3 8 ' —o
cU —
S 3 8,41 ——
= 7 ’ 8,01
8- 7,70
SlE
T 6 -
=i
i 15 5 -
i
= W 4 -
O
O o 3 |
1
© £ 2 -
g o
o O 1 —
% 2
o
n o 0
QT
o9 2009 2012 2015
o
s 0
S
L ©
o =
— @©
T % Nota: en el afio 2009 se midi6 el grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la
GC" Q informacion facilitada al inicio, mientras que en los afios 2012 y 2015, se midi6 la
8 < satisfaccion con lainformacién recibida en general.
‘o
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ﬁ 3.3. Profesionales que desarrollan la actividad

imaprip/ : > , , , >
/ : Satisfaccion con los profesionales que intervienen en la prestacion
del servicio

<

©

s Valoracién

S Media

o

i o Tratoy actitud 13

< =

> 2 0,59 9,17

s 2

o o

8 o

c ? Competenciatécnica 2,

28s 8,99

) °

O >

£

1%

] :

S e Empatia 8,97
‘O

iP5 0,4%

2 E

3

L2 Capacidad de resolucién de

z 8 P 7,1% 82,4% 9,9% 8,88

o problemas

s 0,7%

e

g5
S

e M Insatisfecho (0 a 3) Nisatisfecho niinsatisfecho(4a6) mSatisfecho(7a10) mNs/Nc

® 3

o O

c O Base =750

D

O .g

5%

=

o GE) Programa de Control de Calidad

O w Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de Fisioterapia Preventiva 28




ﬁ 3.3. Profesionales que desarrollan la actividad

iMADRID!
Evolucion del grado de satisfaccion con los profesionales

2009 2012 2015
=== Trato y actitud de los profesionales 9,4 8,3 9,0
== Empatia 8,4 9,0
—d— Competencia técnica 9,3 8,3 9,0
=i Capacidad de resolucion de problemas 8,1 8,9
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ﬁ 3.4. Relacion calidad-precio

¢, Conoce el coste del servicio?

iMADRID,’
¢,Cual es su valoracién

relacion calidad-precio?

Valoracién media (0 —10) 7,83

Base = 702

78,2%
2,3,

M Insatisfecho (0 a 3)

[ Nisatisfecho ni insatisfecho (4 a 6)
W Satisfecho (7 a 10)

M Ns/Nc

Base =750

VALORACION MEDIA
2012 2015

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

iMADRID,’

Valoracion de la satisfaccion respecto a la cobertura de expectativas y la

mejora en la calidad de vida una vez realizado el programa

Cobertura de expectativas 16,4% Media 8,05

1,2%

Mejora en la calidad de vida 13,6% Media 8,02
70

!

B Insatisfecho (0 a 3) = Nisatisfecho niinsatisfecho (4 a 6) mSatisfecho (7 a 10) m Ns/Nc

Base = 750
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ﬁ 3.5. Cobertura de expectativas y mejora en la calidad de vida

iMADRID!
Evolucion del ratio de cobertura de expectativas

10,00 -
9,00 -

8,00 - 7.89 ————— &)
7,57 ’
7,00 -

6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -

0,00
2012 2015

——Cobertura de expectativas —Mejora en la calidad de vida
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i

iMADRID,’

Indicadores clave de

fidelizacion y captacion de
nuevos clientes
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ﬁ 4.1. Quejas y reclamaciones

iMADRID!

¢Hainterpuesto alguna queja durante el transcurso del servicio?

Base = 750

Por favor, indique el contenido de dichas quejas.

Instalacionesy equipamiento [INEENEGEGEEEEE.  20,0%
Organizaciony funcionamientode la actividad [ NNEME 24,0%
Relacionadasconlos profesionales [l 4,0%

Tipode actividadesdesarrolladasen los grupos  0,0%

Base =25

Sistemay tramite de altasy bajas  0,0% o
Respuesta multiple

Otras 0,0%
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ﬁ 4.1. Quejas y reclamaciones

iMADRID!
¢,Le han contestado?

No
64,0%

Base =25

Por favor, valore su grado de satisfaccion con el proceso de
interposicion de quejas, su tramitacion, resolucion,...

Valoracion media (0 —10) 1,44

a0,0% T oo

M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) m Satisfecho (7a 10) Ns/Nc
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ﬁ 4.1. Quejas y reclamaciones

iMADRID!

Evolucion grado de satisfaccion con el proceso de interposicion de quejas

by
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ﬁ 4.2. Indicador de satisfaccion global de usuarios

jmapripf _ e .
En general y teniendo en cuenta toda su experiencia con el Servicio de

Fisioterapia Preventiva y de mantenimiento, ¢cual es su grado de
satisfaccion general?

Valoracién media (0 - 10) 8,52

| 4,9¢ 93,6% 0,3%

1,2%

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

Base =750
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@ 4.2. Indicador de satisfaccion global de usuarios

iMADRID,’
Evolucion del ratio de satisfaccidon global
<
©
(e
O
i3
o
4o
< =
> 10,00 -
5 ©
iR 9,00 -+
38  T— o
> 8,00 - 8,89
S 5 ’ 8,52
S5 7,00 - 7,99
S 5
£ 6,00
%
T
S < 5,00 +
39
<9 4,00 -
£E
£ = 3,00 +
= O
<g 2,00 -
85 1,00 -
o2
X o 0,00
S
S e 2009 2012 2015
- @
S o
23
o
5%
=
o GE) Programa de Control de Calidad
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ﬁ 4.3. Participacion futura y grado de recomendacion

iMADRID,’

¢cVolveria a solicitar el servicio ¢, Recomendaria usted este

si fuese posible? servicio?

No
0,4%

Ns / Nc
2,3%

Base = 750
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i

iMADRID,’

Sugerencias de mejora
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5.1. Sugerencias de mejora

iMADRID,’

¢, Tiene alguna sugerencia de

mejora?

Mas aparatos, material e infraestructura [N 23,5%
Arreglar aparatos, mantenimiento de los mismos [ 15,5%
Mejora de las instalaciones [ 12,3%
Renovacion de los aparatos [ 8,8%
Reponer material antes de que se acabe [l 6,6%
Ampliacion de los dias para fisioterapia [l 4,9%
Faltade personal, sustitucion ante ausencias M 4,4%

Ampliacion de actividades (masajes, memoria) W 4,0%

Mas variedad de rutinasde ejercicios M 3,5%
Ampliacion del tiempo para fisioterapia W 3,1%
Gruposreducidos W 3,1%

Menos rotacion W 2,2%

Base =750 Abaratar precios, convertir el servicio en gratuito 0 1,8%
Facilitar getiones al inicio | 1,3%
Uso del material disponible | 1,3%

Mayor cualificacion del personal / mas amables | 1,3%

Mejora de la organizacion | 0,9%
Adscripciona un centro mas cercano | 0,9%
Estabilidad dellugar en el que se realizala actv. | 0,9%

Otros M 4,9%

Base = 226

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de Fisioterapia Preventiva 41

©
(y]
=
0
(&)
o
()
I3
<
>
<
(&)
o
(99}
o=
0
(7))
3
(&)
<
<
(&)
o
(7))
\an
0
(&)
cC
o
8
<
@
()
S
o
>
©
=
(V]
©
®
-
()
=
(8]}
@)
-
0
(&)
(&)
()
=
(@)

o
S
P -
L -
@
(7]
)
(@)
>
c
0
(&)
]
2
©
>
L
5
0
(&)
@©
=
(]
S
(@]
(@]
j -
o
[}
©
(@]
2
-
(D]
£
©
IS
p—
©
o
(]
o
<
(&)
=
(]
(@)]
-
()
=
L




i
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Datos de clasificacion
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ﬁ 6.1. Datos de clasificacion

iMADRID,’

Geénero del titular del servicio Edad del titular del servicio

64 y menos
65 a 69 afios
70 a 74 afios
75 a 79 afios
80 a 84 afios
85 a 89 afios

90y mas

29,2%
27,5%

Base = 750

Indicadores de la escala Barber

Vive solo

0,0% La personacon la que
convive se encuentra...

Tiene a quien acudir si necesita
ayuda

0,0%
No sale de su domicilio o saleuna
2 lgual c
vez por semana 0.0% 32.7%

Susalud le impide salira lacalle 4

2,3%

|

Base = 750 mSi ©No MNs/Nc Base =407
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ﬁ 6.1. Datos de clasificacion

iMADRID,’

Actividades en base a la autonomia del usuario
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2 0,4%
@®

)

)

(@)

> Caminar 89,2% 0,6% 0,8%
c

_\g 0,4%
@®©

=

S

w Subir y bajar escaleras 80,4% 16,4% 2'
c

O 1,2%
3]

]

S

i

= Salir a la calle 88,4% ,9%  0,1%
o 0,5%
()

°

2

I W Soy autonomo pararealizar esa actividad Preciso ayuda para realizar esa actividad

% B No realizo esa actividad ni sélo ni con ayuda M Ns/Nc
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ﬁ 6.1. Datos de clasificacion

iMADRID,’ ¢ Realiza alguna actividad fisica

; e : ;, Cual?
diferente a la fisioterapia? ¢

f Gimnasia 38,5%
@©
(3 i o
el Caminar 29,9%
8 Ejercicio en Piscina
%o
< = Yoga
> 2
E g Taichi
O o
8 (@) Fisioterapia privada/ en otro espacio

>
f_g_ \S Baile
77 =
=) Ejercicioal aire libre
Qe
s g Otros
< W Base = 750
S Ns/Nc 3,5% Base = 241
O o
h 3
S g Lugar donde practica dicha actividad

@©
< 5
< DE_) Centro Municipal de Mayores 50,0%
23
S o Polideportivo
> c
‘25 )
() % Centro Cultural
- o
s 8
Gc) 8 Programade Ejercicio al Aire Libre Base =240
o
O .g
e~
© G Otros
gD
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iGRACIAS POR SU ATENCION!

&
QUOTA
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