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1. Objetivos

1 Como objetivo fundamental del estudio se plantea conocer el grado de
satisfaccion con los servicios utilizados por los usuarios en los servicios de

Medicina Deportiva de una muestra de Centros Deportivos Municipales

(J De manera mas detallada, los objetivos generales que desarrollan el
citado objetivo general fueron los siguientes:

v Conocimiento y uso de los servicios

v’ Servicios de Reconocimiento Médico

v’ Servicios de Fisioterapia/Cardiovascular/escuela de Espalda

v/ Otros temas, Sugerencias, etc.
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ﬁ 2.1. Ficha Técnica

Universo

Usuarios que han hecho uso de las unidades de Medicina Deportiva de los Centros Deportivos
Municipales del Ayuntamiento de Madrid en el periodo del estudio de campo y que han aceptado
cumplimentar el cuestionario.

Tamafio y error muestral

447 entrevistas, lo que supone la obtencién de un error muestral del 4,73% (para un intervalo de
confianza al 95,5% y bajo el supuesto de maxima indeterminaciéon donde p=qg=0,5)

iMADRID,’

Técnica de recogida de la informacion

Cuestionarios en papel cumplimentados directamente por el usuario.

Fechas de recogida de la informacion
Del 14 de enero al 7 de marzo de 2014.

Trabajo realizado por:

QUOTA RESEARCH, S.A
www.quotaresearch.com
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ﬁ 2.2. Caracterizacion de la muestra

[MADRlD.’ En la siguiente tabla se detalla el nimero de entrevistas realizadas para cada C.D.M con
Servicio Médico

©
S
g CENTRO N° entrevistas
> Almudena 30
(@]
= Aluche 30
©
g Concepcion 32
5 .
O Daoiz y Velarde | 47
e Gimnasio Moscardd 33
7§ José Marfa Cagigal 58
g La Maso 34
g“ Moratalaz 39
= Palomeras 33
% Pepu Hernandez 29
§ Pradillo 35
> Vicente del Bosque 47

g 5

58

o

23

o @

T &

i

SNO)

C

85

58

2 5
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ﬁ 3.1 Perfil de los usuarios

Género
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49,6%
> 40,9%

o
2 5,8% 3,8%
?.J_ [ | —
a Infantil Joven Adultos Mayores
© (menos de  (15a20 (21a 64 (65 0 més
S 14 afios) anos) anos) anos)
C
8 Base = 399
[y
©
o
g Estudio de satisfaccion de los usuarios de los Servicios Médicos CDM 2013 9
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@ 3.1 Perfil de los usuarios

iMADRID,’

¢, Cuéanto tiempo hace que viene haciendo uso de estos servicios?

36,0%
24,8%
Menos de 1 mes 1a6 meses 6meses alafo Entrely 3 afos Mas de 3 afos
Base = 447

¢Le han cancelado alguna vez la cita previa?

Unavez I 8,5%

Mas de unavez | 3,4%

Base = 447
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3.2 Notoriedad y motivaciones

Acude a los servicios municipales de Medicina Deportiva para...

Tratar una dolencia _ 47,0%
Conocer su estado de salud para _ 0
hacer ejercicio 20,0
Porrecomendacién de su médico _ 24,4%

Porrecomendacion de su profesor o
P 15,0%
entrenador

Acreditar que soy apto/a para realizar - 12 5%
sus esfuerzos fisicos s

Cumplimentar la ficha federativa - 8,9%

Controlar mi entrenamiento - 8,5% Base = 447
Respuesta multiple

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los Servicios Médicos CDM 2013 11




@ 3.2 Notoriedad y motivaciones

iMADRID,' . — - -
¢, Como conocio los Servicios de Medicina

Deportiva del Ayuntamiento de Madrid?

Por informacion del Centro - 45,4%

Por un amigo / familiar / vecino 43,4%

Por el Centro de Salud . 14,5%

Por la web municipal I 3,8%

Por folletos y publicidad del

0,
Ayuntamiento A%

Por el Centro de Mayores | 0,7%

Através de las Cartas de Servicios  0,4%

Base = 447
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3.2 Notoriedad y motivaciones

¢, Qué servicios de Medicina ¢ Y cuales ha utilizado?

Deportiva conoce?

Reconocimiento Reconocimiento
0,
Médico - 55,5% Médico

47,9%
Fisioterapia - 46,8% Fisioterapia 42,5%
Acondicionamiento
o . .
Cardiovascular . 30,6% Acond|_C|onam|ento 25 7%
Cardiovascular ’
Escuela de Espalda I 12,3%
Escuela de Espalda I 8,7%
Base = 447
Base = 447

[EEN
w
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@ 3.2 Notoriedad y motivaciones

iMADRID,’

¢, Recomendaria a un amigo, familiar o conocido los servicios

médicos deportivos del Ayuntamiento de Madrid?

No
0,7%

Base = 447

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los Servicios Médicos CDM 2013 14
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@ 3.2 Notoriedad y motivaciones

iMADRID,’

¢;,conoce la existencia de
columnas de rescate cardiaco

en los Centros? ¢, Qué opinidn le merece
esta Iniciativa?

Necesaria

Indiferente I 4. 7%

Innecesaria ‘ 1,8%

Base = 447

Ns / Nc I 5,8%

Base = 447
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@ 3.3 Percepciones

iMADRID,’

¢ Estaria usted a favor o en contra de que se ofertasen bonos
multiusos que abaratasen el precio de los servicios?

m Afavor En contra “ Nc

Base = 447

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los Servicios Médicos CDM 2013 16
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@ 3.3 Percepciones

iMADRID,’
= ¢, En alguna ocasion no se le ha podido prestar el servicio por
= falta de material o averia del mismo?
O
>
o
c
©
©
©
o
=
@)
T
= |
=)
(&]
13 No
W 89,9%
c
S
8
(=
=
S
(@]
@)
> Base = 447
g 2
52
o
23
o ©
35
iy
QO
le=
&S
55
S5
g g Estudio de satisfaccion de los usuarios de los Servicios Médicos CDM 2013 17
awm




i

iMADRID,'

Direccion General de Deportes

e
a
=
©
O]
>
o
=
[
=)
a
49
=
@)
G
(=
e
(&)
=
3]
=
<
-
=
3)
@
=
o)
S
o
o
)
>
o
>
S)
o
<
)
°
®
=
o
c
o
O
c
=
3)
(&)
)
&
S
e
=
n

3.3 Percepciones

Respecto a las expectativas que usted tenia al comienzo, ¢diria

usted que el servicio recibido ha sido mejor, igual o peor alo que
esperaba?

0,R%
64,9% 33,3% 1 6%
Mejor de lo que esperaba Igual a lo que esperaba B Peor de lo que esperaba Ns / Nc
Base = 447

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los Servicios Médicos CDM 2013 18




@ 3.3 Percepciones

iMADRID,’

¢Ha puesto / tiene intencion de poner en conocimiento de su médico

habitual los resultados y el informe recibido?

24,1%

No he tenido tiempo de
hacerlo todavia pero lo haré en 18,8%
la proxima consulta

Base = 191

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los Servicios Médicos CDM 2013 19

e
a
=
©
O]
>
o
=
S
S
a
49
=
@)
G
(=
e
(&)
=
3]
=
<
-
=
3)
@
=
o)
S
o
o
)
>
o
>
S)
o
<
)
°
®
—
o
c
o
O
c
=
(S)
(&)
)
&
S
e
>
n

Direccion General de Deportes




@ 3.3 Percepciones

iMADRID,'

¢,Ha tenido que ser atendido/a

en alguna ocasion por un

accidente sufrido en un C.D.M? La persona que le atendio

en esa ocasion, se
presenté como...

[0}

COE eaicos [ 2550

Trabajador sin 0
Base 447 identificado | 157

Ns / No recuerda | 1,8%

Base = 55

Satisfaccion global con la atencidn recibida

90,9% 1,8% 7,3%

QUOTA

Satisfecho (7 a 10) Ni satisfecho ni insatisfecho (5 a 6) mInsatisfecho (0 a 4) Ns / Nc
Base = 55

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los Servicios Médicos CDM 2013 20
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3.4 Sugerencias y reclamaciones

¢ Ha presentado alguna ¢Cual fue el motivo?
sugerencia o reclamacion en el
Ultimo afio sobre los servicios
de Medicina Deportiva? ARy, o
planificacion del servicio 70
Si
o 6,0% Precios publicos y tarifas I 18,5%
94,0% '
Tramitacién Carnet de
Deporte Espcial I 7,4%
Base =447
Disconformidad con la
actividad | e
Otros - 44,4%
Base = 27
Estudio de satisfaccion de los usuarios de los Servicios Médicos CDM 2013 21
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@ 3.4 Sugerencias y reclamaciones

iMADRID,’

¢En qué plazo le contestaron?

¢,Cuanto hace que presento

la sugerencial/reclamacion

Menos de 15 dias I 7,4% Menos de 15 dias

Entre 16 y 45 dias [} 25.9% Entre 16 y 45 dias I 12,5%

Entre 46 y 90 dias . 18,5%
Entre 46 y 90 dias - 62,5%

Mas de 90 dias

No le han
roteren | 2o D
Ns / Nc . 25,0%
Ns / Nc . 18,5%

Base = 8

Mas de 90 dias

Base = 27

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los Servicios Médicos CDM 2013 22
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ﬁ 3.4 Sugerencias y reclamaciones

Grado de satisfaccidén con la respuesta recibida

Valoracion media = 4,38

iMADRID,'

26,9% 11,5% 19,2%

Satisfecho (7 a 10) Ni satisfecho ni insatisfecho (5 a 6) MInsatisfecho (0 a 4) Ns / Nc

Base = 26

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los Servicios Médicos CDM 2013 23
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@ 3.5 Satisfaccion de los usuarios

iMADRID,’

Satisfaccion media por C.D.M.

(escala 0 a 10)

Gimnasio Moscardé NG 9,71
Moratalaz NG 0 68
PepuHernandez I 9 54
José Maria Cagigal e 9,50
LaMaso I—— 9 42
TOTALCDM 9,26
Vicente delBosque e, 9,26
Daoizy Velarde | N, 9,16
Pradillo . 910
Concepcion NG 3,97
Almudena N s 87
Palomeras NN s 84
Aluche I s 83

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los Servicios Médicos CDM 2013 24
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ﬁ 3.5 Satisfaccion de los usuarios

Tiempos de espera
(escala 0 a 10)

iMADRID,'

Tiempo de espera entre cita

ic iCi 94,6% 37W 1.7%
y prestacion del servicio
Tiempo _d(_e espera entre 99 69% i -
solicitud y cita : ,
Satisfecho (7 a 10) Ni satisfecho ni insatisfecho (5 a 6)  mlnsatisfecho (0 a 4)

Base = contesta

QUOTA

Estudio de satisfaccion de los usuarios de los Servicios Médicos CDM 2013 25
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@ 3.5 Satisfaccion de los usuarios

j maorip/
Mantenimiento
g (escala 0 a 10)
=
@
>
o
c
3
@
E Accesibilidad 90,5% 6,7°/I2,8%
3
S
c
e
S Tamanfo 83,3% 1 1,1%.5,6%
(<))
<
c
‘O
S Limpieza e higiene 83,1% 12,0% I4,8%
=
=
(@)
(@]
L; Aparatos disponibles 81,1% 12,8% .,1%
g3
52
§' ] Sefalizacion e indicaciones para llegar 79,4% 14,6% l6,0%
o ©
O o
-yl o
§ 8 Satisfecho (7 a 10) Ni satisfecho ni insatisfecho (5 a 6) m |nsatisfecho (0 a 4)
le=
o <
(2 -8 Base = contesta
(&)
S o
(B) =
E % Estudio de satisfaccion de los usuarios de los Servicios Médicos CDM 2013 26 .
Qo QUOTA




ﬁ 3.5 Satisfaccion de los usuarios

j maorip/
Profesionales
g (escala 0 a 10)
H
O
>
o
c
5]
©
®
E 0:20%
o Claridad del lenguaje utilizado 99,5% 0,2%
®
c
‘0
‘o
(=
0
B
S 0,9p6
E Trato 98,9% 0.2%
=
=
(@)
(@]
O
>
0 % 0,9%
3 1 4 Interés con el que atendieron su caso 98,8% 0.2%
o
2.5
o ©
O o
-
§ 8 Satisfecho (7 a 10) Ni satisfecho ni insatisfecho (5 a 6) m |nsatisfecho (0 a 4)
le=
o <
(2 i Base = contesta
(&)
S o
2 5
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ﬁ 3.5 Satisfaccion de los usuarios

iMADRID,'

Precio
(escala 0 a 10)

Preciode los servicios 63,7% 22.9% 13,4%

Satisfecho (7 a 10) Ni satisfecho ni insatisfecho (5 a 6) m |nsatisfecho (0 a 4)

Base = contesta

QUOTA
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@ 3.5 Satisfaccion de los usuarios

Grado de satisfaccion global
Satisfaccion global media = 9,26

93,7% 0,7% 5,6%

iMADRID,'

Satisfecho (7 a 10) Ni satisfecho ni insatisfecho (5 a 6) M |nsatisfecho (0 a 4) Ns/ Nc

Base = 447

99,3% 0,7%

Satisfecho (7 a 10) Ni satisfecho ni insatisfecho (5 a 6) m Insatisfecho (0 a 4)

Base = 419 (contesta)
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@ 3.5 Satisfaccion de los usuarios

iMADRID,'

Grado de satisfaccion general con el C.D.M (1)

(escala 0 a 10)

7
94 94 9,4 9.3 9,2 91 S,

9,7 9,7 95
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3.6 Sugerencias de mejora

Comentarios positivos sobre el centro, los servicios, los profesionales...
Mejora, reposicién materiales/tardan mucho en repararlos; estan viejos...
Ampliar, adecuar horarios

Rebajar precios

Mayor amplitud de espacios

Mas personal profesional, sanitario, en botiquines, urgencias, profesores...
Aguamés caliente en la piscina

Mejorar cobertura, aprovechamiento, relacion calidad-precio deBonos
Mayor difusion para més notoriedad de servicios

Mejorar instalaciones/mantenimiento

Recuperacion, reparacion, rehabilitacion del espacio Piscina

Sustituir amédicos ausentes/no suspender las sesiones

Mejor aprovechamiento/uso deespacios

Reponer/mantener servicio cardiovascular

Controlacompafantes en instalaciones/respeto de normas porparte de estos
Mejorar temperatura ambiente

Incorporar estos servicios a mas centros

Mejor/mayorvaloracién de estos servicios/profesionales/apoyo porparte de.

Reparar goterasdelcentro

Mas aparatos (cintas, bicis...)

Mas actividades (yoga...)acceso a las diferentes actividades, espacios
Posibilidad de realizacion de Prueba de Esfuerzo paratodos los usuarios
Adecuacion de vestuarios

Agua caliente en duchas

Mas interés, implicacién porpartede profesores

Mejorar limpieza (bafios, vestuarios...)

Otras sugerencias

6,7%
m— 1] 4%
m— g 70
W 6,7%
5 4%
5 4%
 54%
5 4%
. 47%
. 4.7%
_— 47%
W 47%
. 4,0%
BN 3 4%

W 3,4%
B 3.4%
= 27%
™ 27%
M 27%
= 2 7%
o 20%
o 20%
m 20%
o 20%
M—10,7% Base = 149
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ﬁ 3.7 Conclusiones ()

v’ El perfil del usuario de los Servicios Médicos de los Centros Deportivos Municipales del
Ayuntamiento de Madrid (en adelante, Servicios Meédicos) es idéntico al registrado en
2012 respecto al género: 57% de hombres y 43% de mujeres. Respecto a la edad, se ha
producido un incremento de cuestionarios recogidos correspondientes a personas
menores de 14 afios y mayores de 65.

iMADRID,’

v/ Seis de cada diez de los usuarios de los Servicios Médicos que han completado el
cuestionario afirman llevar haciendo uso de los mismos desde hace, al menos, un afo
siendo el tratamiento de una dolencia el principal motivo por el que se acude a dichos
Servicios.

v  El Centro Deportivo Municipal y los comentarios del entorno cercano son, al igual
gue en la anterior edicion del estudio, los dos principales medios a traves de los que los
usuarios afirman tener conocimiento de los Servicios Médicos siendo los que cuentan,
también en consonancia con los resultados de 2012, con mayor notoriedad y tasa de
utilizacién el Reconocimiento Médico y la Fisioterapia.

v Es destacable el importante aumento experimentado tanto en conocimiento (+28,6%)
como en utilizaciéon (+23%) del servicios de Acondicionamiento Cardiovascular
respecto a los resultados de 2012.
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ﬁ 3.7 Conclusiones (I1)

v Unicamente en un 12% de los casos, los usuarios afirman haber sufrido la
cancelacion de una cita previa. Un porcentaje similar y ligeramente inferior al registrado
en 2012 (10% frente al 12% de la anterior edicion) de entrevistados reconoce que, en
alguna ocasion, no se le ha podido prestar el Servicio por falta de material o averia
del mismo.

iMADRID,’

v En términos parecidos, 12% (nueve puntos porcentuales menos que en 2012), se
establece el porcentaje de entrevistados que afirman haber sido atendidos en alguna
ocasion por un accidente sufrido en un Centro Deportivo Municipal. Esta atencion fue
ofrecida, generalmente y al contrario que en 2012 donde mayoritariamente correspondia al
meédico, por un ATS/DUE. La satisfaccion de los entrevistados respecto a esta atencion
recibida es muy alta: 98% de usuarios satisfechos.

v’ La satisfaccion global media de los usuarios con los Servicios Médicos se mantiene
en valores muy elevados: 9,26 sobre 10 y practicamente idénticos a 2012 (9,29). Esta
valoracion se produce como consecuencia de la existencia de un 99,3% de usuarios
satisfechos.

v Los aspectos que reciben mejores valoraciones por parte de los usuarios
colaboradores en el estudio son, al igual que en 2012, los relativos a los profesionales
(claridad del lenguaje utilizado, trato e interés de atencion).

v' A continuacion se sitlan los aspectos relativos a los tiempos de espera tanto entre la
hora de la cita y la prestacion del servicio como entre la solicitud y la cita: 95% y 93% de

usuarios satisfechos, respectivamente.
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ﬁ 3.7 Conclusiones (l1I)

v’ Las cuestiones relativas al mantenimiento aunque algo menos elevadas, también
reciben valoraciones muy positivas que oscilan entre el 91% de usuarios que califican como
satisfactoria la accesibilidad y el 79% de los que estan satisfechos con la sefalizacidon
e indicaciones.

iMADRID,’

v La limpieza e higiene de las instalaciones es el aspecto relativo al mantenimiento que
ha experimentado una evolucién mas negativa limitandose su valoracion media a los 8,24
puntos (escala 0 a 10), -0,27 puntos inferior a la registrada en 2012. Por el contrario, la
calidad de las instalaciones ha aumentado su valoracion en términos absolutos muy
similares (+0,29).

v  El precio de los servicios es, claramente, el aspecto que recibe la valoracion mas
reducida: 64% de usuarios satisfechos.

v La prescripcion de los usuarios de los Servicios Médicos a amigos y familiares es
practicamente plena: 99% de respuestas afirmativas.

v'Ocho de los doce Servicios Médicos analizados registran valoraciones medias
superiores a los 9 puntos situandose, Unicamente, cuatro centros ligeramente por debajo
de este valor.

v Unicamente tres de los nueve centros cuyo andlisis evolutivo de la satisfaccion global
de los usuarios es posible han experimentado una evolucion positiva respecto a las

valoraciones registradas en 2012.
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3.7 Conclusiones (V)

v’ La evolucién positiva mas significativa (+ 0,56 puntos) corresponde al Centro Daoiz y
Velarde I. Entre las evoluciones negativas son destacables las relativas a Concepcidn
(-0,73) y Aluche (-0,64).

v  El porcentaje de usuarios que afirman haber presentado alguna sugerencia o
reclamacion en el ultimo afio sobre los Servicios Médicos se ha reducido del 13%
correspondiente a 2012 hasta el actual 6%.
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MIENTO MEDICOS
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@ 4.1 Reconocimientos médicos

iMADRID,’

Base = 227
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ﬁ 4.1 Reconocimientos médicos

iMADRID,’

¢Harecibido un informe escrito

y firmado tras su
reconocimiento?

¢Le ha parecido claro y
completo?

=)

No escrito pero si

: ., 5,9%
informacioén verbal

Base = 188

No . 20,7%

Base = 256
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NAMIENTO
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5.1 Acondicionamiento Cardiovascular, Fisioterapiay
ﬁ Escuela de Espalda

iMADRID,’

Turno

Base = 160
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5.1 Acondicionamiento Cardiovascular, Fisioterapiay
@ Escuela de Espalda

iMADRID,'

Valoraciéon de las duraciones

(escala 0 a 10)

1,1%0

Duracion de cada sesion 98.,4% 0.5%
1,2%
Duracion del tratamiento 98,3% 0,6%
Satisfecho (7 a 10) Ni satisfecho ni insatisfecho (5 a 6) m|nsatisfecho (0 a 4)

Base = contesta

QUOTA
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5.1 Acondicionamiento Cardiovascular, Fisioterapiay
@ Escuela de Espalda

iMADRID,’

¢Harecibido servicios de
Fisioterapia en algun otro
centro (publico o privado)?

Respecto a ese otro
centro, ¢diria usted que

nuestros servicios de
fisioterapia son ...?

Mejores - 61,5%
Iguales . 36,7%
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o Peores | 1,8%

‘g Base = 161

37 Base = 109
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