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Ficha Técnica.

UNIVERSO: Usuarios del servicio de apartamentos municipales.

TAMAÑO Y ERROR MUESTRAL: 46 entrevistas a usuarios del servicio de apartamentos , lo que supone la obtención
de un error muestral del +/- 10,43% (para un intervalo de confianza al 95,5% y bajo el
supuesto de máxima indeterminación, donde p=q=0,5).

SELECCIÓN DE INFORMANTES: Censal sobre la base de datos de personas usuarias (95)

TÉCNICA: Entrevista telefónica asistida por ordenador CATI.

FECHAS DE CAMPO: Del 7 al 15 de junio de 2023

AUTORÍA DEL INFORME: Merkastar
https://merkastar.com/
merkastar@merkastar.es
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Impacto del servicio.

Impacto del servicio en la vida de los 
usuarios. 
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6,5%

4,3%

8,7%

8,7%

82,6%

58,7%

2,2%

28,3%

Mejorar la calidad de vida de las personas
mayores

Evitar el ingreso en una residencia

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

Impacto del servicio de Apartamentos en la vida de los usuarios (I)

P.2- En qué medida cree usted que el servicio de los Apartamentos cumple 
los siguientes objetivos

5

Media

(Desv. Típica)

8,53

(2,52)

8,76

(2,33)

B: 46
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Impacto del servicio de Apartamentos en la vida de los usuarios (II)

P.3.- Por favor, valore cómo ha influido en su vida cotidiana residir en los 
Apartamentos 

6

B: 46

6,5%

13,0%

8,7%

2,2%

2,2%

6,5%

21,7%

21,7%

8,7%

4,3%

6,5%

26,1%

13,0%

10,9%

8,7%

13,0%

19,6%

10,9%

10,9%

30,4%

6,5%

15,2%

63,0%

71,7%

76,1%

84,8%

84,8%

67,4%

54,3%

50,0%

50,0%

56,5%

76,1%

4,3%

2,2%

4,3%

4,3%

6,5%

13,0%

17,4%

10,9%

32,6%

2,2%

Ha mejorado en su autonomía e independencia

Ha mejorado su estado de ánimo

Se siente usted más apoyado

Se siente usted más tranquilo

Se siente usted más seguro gracias a la atención que se le
presta en el centro

Se encuentra usted más acompañado

Le ha servido para relacionarse con otras personas

Le ha servido para tener nuevas amistades dentro de los
apartamentos

Su estado de salud, en general, ha mejorado

Ha supuesto un beneficio para su familia

Y GLOBALMENTE ESTE SERVICIO HA MEJORADO SU
CALIDAD DE VIDA

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

Media

(Desv. 

Típica)

7,57

(2,96)

7,64

(3,51)

8,18

(2,93)

8,95

(2,07)

8,67

(2,23)

8

(2,84)

6,5

(4,13)

6,39

(4,21)

7,1

(3,13)

8,77

(2,79)

8,22

(2,68)
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Estructura Organizativa.

Satisfacción de las personas usuarias con 
una serie de indicadores que miden el 
modo en que se organiza y prestan los 
servicios. 
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Satisfacción estructura organizativa.
P.4.- Por favor, indique su grado de satisfacción con los siguientes aspectos 

referentes a la estructura organizativa de los Apartamentos
Media

(Desv. 

Típica)

8,76

(2,03)

8,86

(2,12)

8,52

(2,17)

8

(2,76)

8,22

(2,29)

8,61

(2,36)

8,49

(2,14)

9,12

(1,28)

8,78

(2,04)

8,96

(1,79)

8,59

(2,15)

B: 46

2,2%

4,3%

4,3%

8,7%

2,2%

4,3%

4,3%

4,3%

4,3%

4,3%

8,7%

4,3%

10,9%

13,0%

21,7%

6,5%

8,7%

4,3%

2,2%

2,2%

4,3%

80,4%

87,0%

80,4%

73,9%

76,1%

89,1%

84,8%

89,1%

93,5%

93,5%

91,3%

8,7%

4,3%

4,3%

4,3%

2,2%

6,5%

Orden y limpieza en los apartamentos

Orden y limpieza en las zonas comunes

Equipamiento y confortabilidad de los apartamentos

Equipamiento y confortabilidad en zonas comunes

Mantenimiento general de los apartamentos

Mantenimiento general de las zonas comunes

Organización y funcionamiento del centro

Horario del centro

Medidas de seguridad para el acceso y salida del centro

Protección y seguridad que el centro le ofrece

La señalización de las diferentes estancias del centro

Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc
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Facilidad de movilidad en el centro.
P.5.- Por favor, indique su grado de acuerdo o desacuerdo con respecto a la 

facilidad de movilidad dentro del centro

2,2%

4,3%

4,3%

8,7%

8,7%

2,2%

4,3%

4,3%

4,3%

87,0%

82,6%

58,7%

56,5%

45,7%

8,7%

13,0%

32,6%

30,4%

41,3%

Las personas con problemas de movilidad tienen
fácil acceso al centro desde el exterior del

mismo

Las personas con problemas de movilidad tienen
facilidad para moverse por las estancias del

centro

Las personas con dificultades de visión pueden
manejarse bien en el centro

Las personas con dificultades de audición
pueden manejarse bien en el centro

Las personas con dificultades de memoria,
orientación...pueden manejarse bien en el

centro.

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

B: 46

Media

(Desv. Típica)

8,9

(1,81)

8,8

(2,02)

8,42

(2,16)

7,97

(2,85)

7,59

(3,27)

9
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Información sobre el funcionamiento del centro

P.6- ¿Qué opinión le merece la información sobre el funcionamiento del 
centro que recibió en el momento de su incorporación?

Media

(Desv. Típica)

9,35

(1,02)

B: 46

2,2% 91,3% 6,5%

Valoración sobre la información
proporcionada sobre el funcionamiento del
centro en el momento de su incorporación

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

10
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Valoración de las actividades sociales, culturales y recreativas

P.7.b.- Por favor, valore las actividades sociales, culturales y recreativas que se 
programan y realizan para los usuarios

P.7.- ¿Ha participado en alguna actividad social, 
cultural o recreativa organizada por el Servicio 

de Apartamentos?

Sí
58,7%

No
41,3%

Motivos: 
• Está haciendo otras cosas 36,8%
• No quiso / no le apetecía 31,6%
• Llevo poco tiempo 21,1%
• No hay actividades 10,5%

Media

(Desv. Típica)

8,74

(1,91)

11

B: 19

3,7%

3,7%

92,6%

Valoración de las actividades sociales,
culturales y recreativas que se programan y

realizan para los usuarios

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

B: 46
B: 19
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Intervención y atención a las 
necesidades.

Satisfacción con aspectos referentes a la 
intervención y atención necesidades. 

12



© MerkaStar Julio 2023 | ENCUESTA DE SATISFACCIÓN  DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE APARTAMENTOS MUNICIPALES

13

Atención centrada en la persona.
P.8.- Por favor, valore su grado de satisfacción sobre los siguientes aspectos 

referentes a la intervención y atención de su persona.

Media

(Desv. Típica)

8,68

(2,23)

8,64

(2,72)

9,52

(1,09)

8,89

(1,93)

8,23

(2,64)

8,53

(2,45)

B: 46

4,9%

9,1%

0,0%

2,7%

5,1%

5,1%

9,8%

4,5%

3,6%

8,1%

15,4%

7,7%

85,4%

86,4%

92,9%

89,2%

79,5%

84,6%

3,6%

2,6%

Atención personal

Apoyo en acompañamientos médicos

Asistencia médica / farmacéutica urgente

Atención y asesoramiento social

Obtiene el apoyo que necesita

Siente que tienen en cuenta sus
preferencias/necesidades

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

13
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Equipo de profesionales.

Satisfacción de las personas usuarias con el 
equipo de profesionales que presta el servicio.

14
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Profesionales.
P.9.- Por favor, valore su grado de satisfacción con los siguientes aspectos relativos 

a los profesionales que intervienen en la Residencia.
Media

(Desv. Típica)

8,64

(2,3)

8,35

(2,11)

8,43

(2,32)

8,28

(2,47)

8,6

(2,19)

B: 46

15

4,3%

2,2%

4,3%

4,3%

4,3%

8,7%

10,9%

10,9%

10,9%

6,5%

84,8%

80,4%

80,4%

78,3%

87,0%

2,2%

6,5%

4,3%

6,5%

2,2%

Trato y actitud

Competencia técnica

Empatía (comprensión de problemas
particulares)

Capacidad de resolución de problemas

La rapidez con que se atiende sus necesidades

Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc
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Valoración global del servicio.

Fidelidad, valoración general.

16
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Cumplimiento de expectativas.
P.10.- Por favor, indique su grado de satisfacción con respecto a lo que usted 

esperaba del servicio de Apartamentos.

Media

(Desv. Típica)

8,45

(2,9)

B: 46

17

8,7%
8,7% 78,3% 4,3%

Cumplimiento de
expectactivas

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



© MerkaStar Julio 2023 | ENCUESTA DE SATISFACCIÓN  DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE APARTAMENTOS MUNICIPALES

18

Valoración satisfacción global.
P.11.- En general, y teniendo en cuenta toda su experiencia, valore cómo se encuentra de satisfecho de 

forma global con el servicio de Apartamentos.

P.12.- En su caso ¿vivir en los apartamentos ha evitado su ingreso en una residencia?

Valoración global.
Media

(Desv. Típica)

8,91

(2,04)

Apartamentos como medida preventiva 
de residencia

B: 46

56,5% 43,5%
Prevención
residencia

Sí No

18

2,2%
8,7%

89,1%Valoración

Insatisfecho/a (0-3)

Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6)

Satisfecho/a (7-10)
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Sugerencias.
P. 13.- ¿Tiene alguna sugerencia de mejora sobre los                                       

Apartamentos del Ayuntamiento de Madrid?                                                                                     
P.13.a- ¿Cuál? (Especifique su sugerencia de mejora). 

Sugerencia de mejora.

Sí
34,8%

No
65,2%

Aspecto sugerido.

43,8%

18,8%

6,3%

6,3%

6,3%

18,8%

El mantenimiento

Mas espacio / No compartir

La comida

Salida de emergencia

Ns / Nc

Otras

B: 16 personas que 
manifiestan sugerencias

19

B: 46
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Nueva solicitud, recomendación

Nueva solicitud de servicio.

Sí
93,5%

No
4,3%

Ns / 
Nc

2,2%

Recomendación

Sí
93,5%

Ns / 
Nc

6,5%

B: 46

20

P.14.- ¿Volvería a solicitar el servicio?

P.15.-¿Recomendaría usted este servicio?
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Matriz de lealtad.

Matriz de lealtad.

21
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Lealtad.

Fieles: Recomendarían y volverían a
participar en el programa.

Cautivos: Volverían a participar en el
programa, pero no se lo recomendarían a
otras personas.

No comprometidos: No volverían a
participar en el programa, pero lo
recomendarían a otras personas.

Decepcionados: No volverían a participar en
el programa y tampoco se lo recomendarían
a otras personas.

¿Recomendaría este servicio a otras personas?

Sí No

¿V
o

lv
er

ía
 a

 s
o

lic
it

ar
 e

l s
er

vi
ci

o
?

Sí

No

Fieles
97,6%

Cautivos
0,0%

No comprometidos
2,4%

Decepcionados
0,0%

Fieles
97,6%

Cautivos
0,0%

B: 46 (Excluidos Ns/Nc)

Prescripción

Fidelidad

22

Matriz de lealtad
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Datos de clasificación.

Clasificación sociodemográfica, de salud y 
de estilo de vida de las personas 
entrevistadas.

23
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Sexo y edad.
Sexo y edad de las personas usuarias. 

Sexo

Mujer
65,2%

Hombre
34,8%

Rango de edad

15,2%

52,2%

32,6%

Menos de 70
años

De 70 a 80
años

Más de 80
años

B: 46
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C.2. - ¿Podría decirme si se siente solo/a, a menudo?

Sensación de soledad

Sí
15,2%

No
80,4%

Ns / Nc
4,3%

Debido a su situación ¿con qué 
frecuencia sale usted de su domicilio?

97,8%

2,2%

No sale

Sale, pero menos
de 1 vez a la

semana

Sale con más
frecuencia

Ns/Nc

B: 46
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C.4. – Prestaciones para personas mayores del Ayuntamiento de Madrid que 
recibe en la actualidad.

Teleasistencia

Sí
80,4%

No
19,6%

Socio de un Centro 
Municipal de Mayores

Sí
47,8%No

52,2%

Servicio de Ayuda a Domicilio

Sí
26,1%

No
73,9%

Comida a Domicilio

Sí
10,9%

No
89,1%

B: 46
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Distrito: RETIRO / CENTRO

Retiro
34,8%

Centro
65,2%

DISTRITO

B: 46



Cierre
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