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Andlisis de resultados 2010/2011

Introduccion

Con el fin de dar cumplimiento a los compromisos de cali-
dad, definidos en la Carta de Servicios de Medicina Depor-
tiva, la Direccion General de Deportes del Ayuntamiento
de Madrid realiza esta primera encuesta para analizar el
grado de satisfaccion que los usuarios muestran, respecto a
los Servicios de Medicina Deportiva ofertados.

En la Carta de Servicios de Medicina Deportiva del Ayunta-
miento de Madrid, aprobada el 26 de octubre de 2006, se
establecen, entre otros objetivos, valorar el estado de salud
y la aptitud para la practica del ejercicio fisico mediante la
realizacion de Reconocimientos Médico-Deportivos y, por
otro, servir de complemento médico-deportivo a los proce-
sos rehabilitadores, tanto de determinadas patologias, co-
mo de lesiones deportivas.

Las Unidades de Medicina Deportiva del Ayuntamiento de
Madrid prestan sus servicios en diferentes Centros Deporti-
vos Municipales, cumpliendo la misiobn de preservar y me-
jorar la salud de los deportistas. Con esta finalidad, se llevan
a cabo los siguientes:
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1. Reconocimientos Médico-Deportivos

Estos reconocimientos estan orientados hacia deportis-
tas, usuarios con determinadas patologias y usuarios de
clases en Centros Deportivos Municipales, mayores de
65 anos.

Se realizan dos tipos de Reconocimientos Médicos:

Reconocimiento Médico-Deportivo Basico. Se reali-
za para obtener una valoraciéon médica, en caso
de ser necesario un tratamiento fisioterapico; cuan-
do se precise una valoracion inicial para asistir al
programa de rehabilitacion cardiaca, o se requie-
ra una valoracion para la practica del egjercicio fisi-
co moderado.

Reconocimiento Médico Deportivo Especial. Se re-
comienda para la obtencion de una licencia fede-
rativa y/o en la practica de deporte de competi-
cion.

2. Fisioterapia

En este servicio se proporciona un tratamiento terapéu-
tico de incapacidades o alteraciones fisicas, en funcion
de la patologia de cada paciente, utlizando para el

2
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MADRID tratamiento todos aquellos medios fisicos necesarios,
gue permitan solventar o mejorar dicha afeccion.

Andlisis de resultados 2010/2011 3. Escuela de Espalda

La Escuela de la Espalda es un programa de educacion
sanitaria, destinado a la poblacion general y, preferen-
temente, a pacientes con dolencias de la espalda o
colectivos predispuestos a padecerlas.

4. Acondicionamiento Cardiovascular

En este programa se planifican diferentes ejercicios fisi-
cos, de forma individual, bajo control y supervision medi-
ca, al objeto de fortalecer los musculos y lograr un me-
joramiento cardiovascular, alcanzando una rehabilita-
cion cardiaca adecuada a los prondsticos de los pa-
cientes.

5. Mantenimiento y dotaciéon de los botiquines
Ubicados en los Centros Deportivos Municipales

Con la finalidad de analizar los servicios anteriormente des-
critos, este trabajo de investigacidon ha sido encomendado
a la empresa eXCellennium S.L.U. (anteriormente Excelle-
nium Consultores de Gestion, S.L.U.) realizandose la recogida
de datos entre los dias 17 de enero y 18 de febrero de 2011.

Volver a sumario 8
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Caracteristicas de la Muestra

Tamano de la muestra: 357 registros validos.

Distribucion Media: Entre 30 y 40 encuestas validas por
Centro Deportivo Municipal visitado.

Extension: 13 Servicios Médico-Deportivos, situados en
Centros Deportivos Municipales

Estratificacion: 6 % infantil, (< 14 afos)
5 % jovenes, (15 - 20 afnos)
52 % adultos, (21 - 64 anos)

38% mayores (> 64 anos)

Sexo: 63 % hombres
37 % mujeres
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Usuarios:

Los usuarios que acceden a los Servicios de Medicina De-
portiva, conocen su existencia por la informacion facilitada
en el propio Centro Deportivo Municipal (43 %), o por las re-
comendaciones dadas por personas cercanas (46 %).

Respecto a los servicios que mas conocen, por orden de
importancia, son los Reconocimientos Médico-Deportivos
(45 %), el Programa de Acondicionamiento Cardiovascular
(32 %), la Fisioterapia Deportiva (18 %) y la Escuela de Espal-
da (4 %).

Su utilizacion depende del grado de conocimiento: el 39 %
solicitan los Reconocimientos Médico-Deportivos; el 36 %, el
Programa de Acondicionamiento Cardiovascular, el 22 %;
la Fisioterapia Deportiva y el 3 %, la Escuela de Espalda.

Los motivos por los que solicitan este tipo de servicios son la
propia vigilancia de su salud (32 %) y la recomendacion de
su médico personal (37%).

En los Servicios de Fisioterapia Deportiva, en el Programa de
Acondicionamiento Cardiovascular y en la Escuela de Es-
palda, existe un porcentaje significativo de fidelizacion,
con un 41 % de usuarios que utilizan estos servicios durante
mas de 3 afnos.
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Grado de Satisfaccion:

Los resultados de satisfaccion, obtenidos en todos los Cen-
tros de Medicina Deportiva son contundentes, con minimos
gue se sittan por encima del 8,60 y maximos de 9,80 de
puntuacion media.

Un 96 % de los encuestados recomendaria los Servicios de
Medicina Deportiva.

El acceso a los servicios médico-deportivos es valorado co-
mo facil y rapido, dado que el 92 % de los usuarios encues-
tados lo han logrado al primer intento, bien haciendo una
solicitud en el propio Centro Deportivo, bien realizando una
sola llamada telefonica.

En relacion con el tiempo de espera, los resultados son ex-
celentes: un 69 % de los encuestados manifiesta que la
atencion ha sido casi inmediata y razonable, en un 86 % de
los casos, al recibir el servicio en menos de dos semanas.

Por otra parte, el indice de anulacion de citas es bastante
bajo, dado que del total de usuarios que han utilizado este
tipo de servicios, un 92 % manifiestan que nunca han can-
celado la cita previa.
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Respecto a la atencion prestada por el personal, los resulta-
dos son también bastante positivos: en un 97 % de los ca-
sos, los profesionales han utilizado un lenguaje claro con sus
pacientes y la capacidad de actuaciéon alcanza idéntica
puntuacion, con un 97 %.

12
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Analisis de resultados 2010/2011 ™ El estudio realizado en quanto a los Servicios de Medici-
na Deportiva se ha realizado en un total de 13 Centros,
obteniendo una excelente valoracion, que se sitia en
unos minimos superiores al 8,60 y unos maximos cer-
canos al 9, 80 de puntuacion media.

m Los Servicios de Fisioterapia Deportiva, en el Programa
de Acondicionamiento Cardiovascular y en la Escuela
de Espalda, existe un porcentaje significativo de fideli-
zacion.

m  Los Servicios de Medicina Deportiva son valorados co-
mo rapidos y de facil acceso.

m  Los tiempos de espera, respecto a las consultas de me-
dicina general, aportan unos datos excelentes, siendo
en un 74 % inferior a 5 minutos.

m La atencion personal de los facultativos recibe una va-

loracion positiva, en un 97 % de los usuarios encuesta-
dos.

Volver a sumario 13
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Explotacion de Datos 2010/2011 Titulo del estudio: Encuesta de Satisfaccion del Usuario
de los Servicios de Medicina Depor-
tiva del Ayuntamiento de Madrid.

Objeto del estudio: Analisis del nivel de satisfaccion de
los usuarios de los Centros de Medi-
cina Deportiva del Ayuntamiento
de Madrid .

Organo Promotor Direccion General de Deportes del
Ayuntamiento de Madrid.

Tamano de la muestra: 357 usuarios.

Universo: 24.345 asistencias de Medicina De-
portiva, dispensadas en 2010.

Empresa responsable eXCellennium S.L.U. (anteriormente
del proyecto: exCellennium Consultores de Ges-
tion, S.L.U.)

Volver a sumario 15
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= Introduccidn

Este informe complementa los resultados obtenidos de las en-
cuestas realizadas durante los meses de enero y febrero de
2011 a los usuarios de los Centros de Medicina de la Activi-
dad Fisica y del Deporte del Ayuntamiento de Madrid .

El informe realiza tanto apreciaciones de la metodologia co-
mo interpretacion de los datos resultantes de la explotacion.

m Fechas de realizacion de la encuesta:
Las encuestas se realizaron del 17 de enero al 11 de fe-
brero de 2011.
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Detalles de la muestra;:

Numero de
emplazamientos a cubrir:

13 Centros de Medicina
Deportiva.

Numero de
encuestas a realizar:

En total, se han obtenido 357
registros validos.

(30 a 40 de media por Centro)

17
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MADRID

Cuadro resumen de fechas, centros y encuestas vali-
das, incluyéndose las fechas en las que se han realizado las
encuestas.

Explotaciéon de Datos 2010/2011

N° DE
ENCUESTAS
VALIDAS

CENTRO DEPORTIVO

MUNICIPAL

®Francisco Fernandez Ochoa solo cuenta con
Fisioterapia y en estas fechas no hubo citaciones
solicitadas.

Volver a sumario

Vicente del Bosque

(Arganzuela)

17y 18 ener 1
y 18 enero (Fuencarral-El Pardo) 8
17 enero - 18 Febrero | Pradillo (Chamartin) 16
17 enero - 18 Febrero | La Maso (Fuencarral-El Pardo) 25
17 enero - 18 Febrero José Maria Cagigal 39
(Moncloa-Aravaca)
24 enero - 18 Febrero | Moratalaz (Moratalaz) 33
24 enero - 18 Febrero | Pepu Hernandez (San Blas) 31
24 enero - 18 Febrero | Almudena (Ciudad Lineal) 32
31 enero - 18 Febrero | Daoiz y Velarde Il (Retiro) 18
31 enero - 18 Febrero Gimnasio Moscardo 9
(Salamanca)
31 enero - 18 Febrero | Francisco Fernandez Ochoa 0
(Carabanchel)
31 enero - 18 Febrero | Aluche (Latina) 30
17 enero - 18 Febrero | Palomeras (Puente de Vallecas) 30
17 enero - 18 Febrero | Concepciodn (Ciudad Lineal) 30
17 enero - 18 Febrero Centro Integrado Arganzuela 33
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Explotaciéon de Datos 2010/2011 Composicion de la muestra: edad y el sexo de la persona
entrevistada

®m La encuesta la han respondido en un 6 %, usuarios infanti-
les; en un 5 %, jOovenes entre 15 y 20 afos ; en un 52 %,
adultos entre 21 y 64 afos y en un 38 %, mayores de 64
anos .

m Los usuarios encuestados son en un 63 % de hombres y un
37 % mujeres.

EDAD SEXO

52%

4 y

INFANTIL <14 = JOVEN 15-20

mHOMBRE MUJER

ADUITO/A21-64 B MAYOR 65 0O MAS

Volver a sumario 19
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Como conocio el servicio del Centro y motivo de su

utilizacion

CONOCIMIENTO DEL
SERVICIO

W Por informacion del Centro Deportivo
Porun amigo/familiar/vecino

M Por la web municipal (Internet)

M A traves de Cartas de Servicios
Por folletos y publicidad del Ayuntamiente

MOTIVO

Iniciar una actividad deportiva

m Mientras practica deporte
Porindicacionde la Federacion Deportiva (para deportistas
federados)

W Vigilancia de su salud

Por recomendacion de su medico

= Los usuarios llegan al servicio médico por informacion
del propio Centro Deportivo (43 %) y a traves de reco-
mendaciones de personas cercanas (46 %).

Sus intereses son

la recomendacion de su médico

(37 %) y la propia vigilancia de su salud (32 %) .

20
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Explotacion de Datos 2010/2011  Cuales son los servicios que conocen y utilizan

{¢QUE SERVICIOS CONOCE?

W Reconocmiento madico Escuela espalda

m Cerdiowvascular m Fisioterapia

UTILIZA

39%

Reconocimiento medico m Escuela espalda

Cardiowvascular MW Fisioterapia

Volver a sumario

Los servicios que mas conocen los usuarios son:

El Reconocimiento Médico- Deportivo (43 %).

El Programa de Acondicionamiento
Cardiovascular (32 %)

El Servicio de Fisioterapia Deportiva (18 %)

La Escuela de Espalda (4 %).

Los servicios que utilizan son los que realmente conocen:

El 39 % de las personas encuestadas utiliza el Recono-
cimiento Médico Deportivo

El 36 % utiliza el Programa de Acondicionamiento Car-
diovascular.

Un 22 % utiliza el Servicio de Fisioterapia Deportiva.

Un 3 % utiliza la Escuela de Espalda.

21
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Explotacion de Datos 2010/2011 Tiempo necesario para obtener la cita y tiempo de espera
hasta recibir el servicio

m El acceso se puede valorar como facil/rapido (92 % en
el primer intento).

En cuanto al tiempo de espera, la atencion es casi in-
mediata, en el 69 % de los casos y razonable, en un 86 %
(menos de 2 semanas).

SOLICITUD TIEMPO DE ESPERA

Una llemada de telefono i
B Menos de una semana @ Mas de 1 semana
m 2llamacas

Mésde 2 llamacdas ) .
) B Masde 2 semanas B Mas de 3 semanas
M Lo sclicitd en el Centro Deportiva personalmente

Volver a sumario 22
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Tiempo de espera desde la cita hasta el comienzo del

Explotacion de Datos 2010/2011 servicio y citas previas canceladas

TIEMPO DE ESPERA CITAS PREVIAS
CANCELADAS

74%

Entre 1 y 5 minutos ® Entre 5 v 10 minutos

B Nunca "W Unavez W Varias veces

Entre 10 v 20 minutos M Entre 20 y 30 minutos

m Lostiempos de espera son excelentes (74 % inferior a
5 minutos).

= Elindice de anulacion de citas es bastante bajo (92 %
nunca).

Volver a sumario 23
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Lenguaje utilizado por el personal, capacidad de actuacion

Explotacion de Datos 2010/2011 y material

LENGUAJECLARO SE HICIERON CARGO DE FALTA DE MATERIAL
SU CASO

97%

Si = No M Si W No o Si No

m  Los usuarios encuestados han percibido de los profesio-
nales la utilizaciéon de un lenguaje claro (97 %), capaci-
dad de actuacion (97 %) y el empleo de material sufi-
ciente (88 %).

Volver a sumario 24
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Precio del servicio y utilidad de los Bonos Multiusos

m  EI72 % de los encuestados considera asequible el pre-
cio de los servicios.

. Un 85 % de los encuestados entiende que los Bonos Mul-
tiusos mas econdmicos facilitarian el acceso a los servi-

Cios.

PRECIO

- A

Caro W Asequible

Barato

UTILIDAD DE BONOS
MULTIUSOS

M Si = No

25
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-, Atencion recibida en caso de urgencia y personal que ha
Explotaciéon de Datos 2010/2011 prestado el servicio

¢HASIDO ATENDIDO? ¢QUIEN LE ATENDIO?

W ATS/ DUE m Medico

Si B No
W SOS (socorrista) W Trabajador sin identificar

m  Enla mayoria de los casos atendidos como urgentes, 10s
usuarios han percibido que el personal era cualificado y
en un 27 %, eran atendidos por personal incluso de alta
capacitacion (médicos).

Volver a sumario 26
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Conocimiento de las columnas de rescate cardiaco y su
opinidon sobre la iniciativa.

Explotaciéon de Datos 2010/2011

ECONOCE LA EXISTENCIA
DE COLUIVINAS DE
RESCATE CARDIACO?

OPINION DE LA INICIATIVA

m Aconsejable w Indiferente W Innecesaria

Volver a sumario
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Explotacién de Datos 2010/2011 Sug_erenuas y reclamaciones y tiempo de espera hasta
recibir una respuesta

{éHA PRESENTADO
SUGERENCIAS?

. Si = No

TIEMPO DE ESPERA ANTE
SUGERENCIAS O
RECLAMACIONES

= Menos ce 15 dias

W Entre 15 dias y tres meses

Mas de tres meses

Volver a sumario
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. Considera recomendables los Servicios de Medicina

Explotaciéon de Datos 2010/2011 Deportiva?

RECOMIENDAEL SERVICIO

96%

Si HNO Para casos concretos

= Un 96 % de los usuarios recomendaria este servicio.

m Los resultados inducen a interpretar un alto grado
de satisfaccion, respecto a los Servicios de Medicina
Deportiva.

Volver a sumario 29
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Explotacion de Datos 2010/2011  Ambito temporal

TURNO RECONOCIMIENTO
MEDICO

m MANANA m TARDE

= El 60 % de los usuarios que se sometieron a Reconoci-
miento Médico, lo hizo en turno de mafana.

Volver a sumario 30
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Explotacion de Datos 2010/2011  Informes Médicos

INFORME TRASLADADO A
SU MEDICO HABITUAL

56%

Si
HNO

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

m  El 56 % de los usuarios puso en conocimiento de su
médico de cabecera posteriormente las indicaciones
prescritas en el reconocimiento recibido.

Volver a sumario 31
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MADRID Usuarios del Servicio de Fisioterapia, del Programa
de Acondicionamiento Cardiovascular y de la
Escuela de Espalda

Explotaciéon de Datos 2010/2011

Duracion de la sesion: Adecuacion y suficiencia

TIEMPO DE CADA SESION TIEMPO APLICADO

S = No Si M No

= El 61 % de los usuarios estima adecuado el tiempo dedi-
cado en cada sesidn y un 60 %, lo considera acorde a
la dolencia padecida.

Volver a sumario 32
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Ambito temporal y grado de cumplimiento de las expectati-
vas sobre el servicio.

Explotaciéon de Datos 2010/2011

TURNO DE SERVICIO DE EXPECTATIVAS CUMPLIDAS
MEDICINA

MANANA m TARDE mSi = No

= Un 60 % de los usuarios prefiere recibir estos servicios en
turno de manana; porcentaje que coincide con el
de aquellos que vieron cumplidas sus expectativas al
recibirlos.

Volver a sumario 33
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Explotacion de Datos 2010/2011

Volver a sumario

Informes Médicos

msi

INFORME ESCRITO Y INFORME TRASLADADO A
FIRMADO POR EL SU MEDICO HABITUAL
FACULTATIVO

11%

msi

NO B NOescrito pero si informacion verbal A9

M No he tenido tiempo de hacerlo todavia, pero lo hare
en la proxima consulta

Un 90 % de Ilos usuarios entiende haber recibido
cumplida informacion, bien escrita, bien oralmente.

El 68 % de los encuestados puso en conocimiento de su

médico de cabecera las indicaciones recibidas y un 12
% adicional, lo haria en la proxima consulta.
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Explotacion de Datos 2010/2011 Tiempo de utilizacion de estos servicios

¢DESDE CUANDO UTILIZA
EL SERVICIO?

1 mes m1a 6 meses m 1 afo

M Entre 1l y 3 afios W Mas de 3 afios

= Enla prestacion de este tipo de servicios, existe un buen
nivel de fidelizacion de los usuarios, dado que un 77 %
los ha utilizado por un tiempo superior a un afo y un
41 % los utilizan entre 1 y 3 afos.

Volver a sumario 35
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Explotacion de Datos 2010/2011 Valoraciones medias globales, respecto a los Servicios de
Medicina Deportiva

Nota a los servicios de Medicina Deportiva

Iiiilliiii 1
v

PO OO
COOOO0O00O000

CACAtat DDV

R T T T

Volver a sumario 36




8

MADRID

Explotacion de Datos 2010/2011

Volver a sumario

Agradecimiento:

Todo el equipo del proyecto quiere agradecer la colabora-
cion y la buena acogida que algunos directores, personal
facultativo y otros empleados de los Centros Deportivos del
Ayuntamiento de Madrid, han dispensado a las personas
qgue han estado realizando el trabajo de campo.

También manifiesta su agradecimiento a todos los colabora-

dores externos que han trabajado en el proceso de recogi-
da y tabulacion de los datos.

37



