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UNIVERSO: Personas socias de los 91 Centros Municipales de Mayores (CMM) incluidas en la base
de datos facilitada por la Direccién General de Mayores y con nimero de teléfono.

TAMANO Y ERROR MUESTRAL:  1.200 entrevistas, lo que supone la obtencién de un error muestral del +/- 2,76%
(para un intervalo de confianza al 95,5% y bajo el supuesto de maxima
indeterminacién, donde p=q=0,5).

SELECCION DE INFORMANTES:  Censal sobre la base de datos de personas usuarias.

TECNICA: Entrevista telefénica asistida por ordenador mediante sistema CATI.
FECHAS DE CAMPO: Del 10 de octubre al 8 de Noviembre de 2022.
AUTORIA DEL INFORME: Merkastar

https://merkastar.com/
merkastar@merkastar.es

madrid.es/mayores & | MADRID
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Adhesion a los centros y motivos de solicitud.
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P.1- De forma general, écon cuanta frecuencia solia acudir al CMM antes de
la pandemia?

Todos o casi todos los dias de la
semana

2019 2021 2022

Todos o casi todos los 142% 17.2% 23.8%

dias de la semana
0,
Una o dos veces a la semana _ >8,3% Una o dos veces a la 0
58,3%

41,1% 57,2%
semana
Una o dos veces al mes 19,3% 13,2% 10,2%
Una o dos veces al mes . 10,2%
Menos de una vez al mes 25,5% 12,5% 7,7%

Base 1.200 1.200 1.200
Menos de una vez al mes . 7,7%

B:1.200

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.2- iDesde qué afno acude al Centro Municipal de Mayores?

69,4%

e ~ |
M de 5 arios |

2019 2021 2022

Entre 3y 5 afios [N 19.4% Més de 5 afios 12,3%  69,4%
19,0%
o~ *
Entre 1y 2 afios [l 7,0% Entre 3y 5 afios (*) 25,1% 19,4%
Entre 1y 2 afios 21,5% 38,9% 7%
Menos de 1 ailo l 4,5%
Menos de 1 afio 59,2% 23,3% 4,5%
Ns/Nc | 0,1% Ns/Nc - 0,8% 0,1%
Base 1.200 1.200 1.200
Promedio afio de inicio 2017 (*): > 2 afios

B: 1.200

madrid.es/mayores @ ‘ MADRID
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Satisfaccion de las personas socias con
determinados indicadores considerados de
gran impacto en su calidad de viday en la
de su familia.
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P.10.1 a P.10.8- Grado de influencia del servicio en la vida cotidiana de las

personas socias.

Media
(Desv. Tipica)

. ’ . . - ® - 7,0|
Ha mejorado su autonomia e independencia 21,1% 57,6% (264)
. . . 7,51
Ha mejorado su estado de animo m 19,3% 69,0% 2.19)
Se siente mas seguro/a [F3] 21,8% 61,4% (;'ég)
Ha servido para relacionarse con otras
P 14,6% 77,7% 7,88
personas (1,93)
Su estado de salud ha mejorado 29,7% 49,3% 6,77
(2,52)
Ha supuesto un beneficio para su familia 21,8% 55,1% 7,08

(2,55)

Obtengo a través de este servicio el apoyo que
. 1,5% 23,0% 59,5% 7,27
necesito 5% ’ . (230)
Siento que tienen en cuenta mis preferencias / 27 6% 51 9% 696
necesidades — — adti (238)

M Insatisfecho/a (0-3) © Niinsatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) ™ Ns/Nc B:1.200

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.10.9- Globalmente, éeste servicio ha mejorado su calidad de vida?

Media
(Desv. Tipica)

7,36
(2,18)

Total Is% 24,1% 64,0%

H Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B:1.200

madrid.es/mayores ® | MADRID
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Satisfaccion de las personas socias con una
serie de indicadores que miden el modo en
gue se organiza y presta el servicio en los
CMM.
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P.3- ¢Puede decirme cdmo se encuentra de satisfecho/a con la informacion que
recibid sobre los programas y servicios en el momento de su incorporacion al
CMM?

Media
(Desv. Tipica)

,0%
Total 9,1% 8,45
(1,68)
M Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B: 525 (Inscripciones como socio/a en
2018y 2019)
2021 2022
Media 836 845 —0 - G0
8,86 8,2 8,14 8,3 8,09 8,36 8,45
% valoraciones 7-10 81,1%  83,8%
2015 2016 2017 2018 2019 2021 2022
Base (socios/as nuevos/as) 525 525

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.3.1 a 3.3 - En qué medida el acudir al Centro Municipal de Mayores ha
servido para cumplir una serie de objetivos.

Media

2019 2022

14’3% 7,71 6,95
6%

13'4% 7' 58 7'9 1
25'1% 7'45 7' 20

H Incumple (0-3) Niincumple a ni cumple (4-6) B Cumple (7-10) Ns/Nc

Evitar la soledad

Relacionarse con otras
personas

Aumentar el circulo de
amistades

B: 1.200

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.4.1a4.5—-Uso de los servicios ofertados en los CMM.

% Uso habitual

2019 2021 2022

Servicio de gimnasia e 19,0%  24,3%  41,6%

Servicio de biblioteca / sala de lectura 11,3% ﬂ 7,8% 5,2% 5,0%
Servicio de peluqueria 17,3% 4,8% 5,3% 9,6%
Servicio de podologia 20,4% 9,8% 8,3% 13,9%
Servicio de comedor 21,1% E 7,0% 9,2% 5,5%
Aulas Informaticas 19,9% 13,4% i ot
Nunca los ha usado Uso ocasional m Uso habitual
B: 1.200

madrid.es/mayores @ ‘ MADRID




© MerkaStar Diciembre 2022 | Estudio de Satisfaccion de personas socias de los Centros Municipales de Mayare

B | familias, igualdad
© | vencetsrsocal ~ | MADRID

P.5.1 a 5.5 — Satisfaccion con los servicios utilizados en los CMM.

Media
(Desv. Tipica)
e 8,63
Gimnasia |5,8% 92,3% 1,3% ’ B: 667
(1,43)
i 8,15
Biblioteca / sala de lectura I 8,2% 87,2% 4, Sr== B: 195
(1.44)
i 8,13
Peluqueria I 14,2% 81,4% 3,5 ’ B:322
(1,68)
8,28
Podologia i% 11,9% 84,4% 1,89 ’ B: 412
(1,80)
.2 7,89
Comedor I 16,9% 78,4% 2,59 ’ B:319
(1,88)
1 7,79 B: 334
Aulas Informaticas I,l% 19,8% 74,1% 4a,(
(1,90)

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

madrid.es/mayores ® | MADRID
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© MerkaStar Diciembre 2022 | Estudio de Satisfaccion de personas socias d

P.5.1 a 5.5 — Evolucién (valores medios).

5.1. Gimnasia

5.2. Biblioteca / sala de lectura
5.3. Peluqueria

5.4. Podologia

5.5. Comedor

5.6. Aulas Informaticas

madrid.es/mayores

2015

8,56

8,40

8,16

8,27

8,08

7,35

2016

8,50

8,00

7,80

8,40

7,85

2017

8,70

8,30

8,27

8,48

7,80

7,83

2018

8,61

8,12

8,06

8,35

8,03

7,77

2019

8,43

8,19

8,30

8,34

7,64

7,70

Je los Centros

2021

8,52

8,20

8,35

8,29

8,17

2022

8,63

8,15

8,13

8,28

7,89

7,79

& MADRID
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P.5.1 a 5.5 — Evolucién (valores medios).

8,56 8,5 8,7 861 843 852 863
GIMNASIA

BIBLIOTECA/SALA LECTURA 84 s 83 812 818 82 81

PELUQUERIA 8,16 78 827 806 8,3 835 813

4 G o o
PODOLOGIA 8,27 8,4 8,48 8,35 8,34 8,29 8,28
O & o e W 5 —— o)
COMEDOR 8,08 7,85 7,8 8,03 7,64 8,17 7,89
AULAINFORMATICA (G NIRRT @ D O TR ©
7,35 7,83 7,77 7,7 7,79

2015 2016 2017 2018 2019 2021 2022

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.6.1 a 6.3 — Participacion en las actividades ofertadas en los CMM.

% Uso habitual

2019 2021 2022

Actividades manuales, culturales, 17 6% el
artisticas y de mantenimiento fisico o e 24,0% 32,8% 39,1%

Actividades de formacion en nuevas
tecnologias (informatica, telefonia, 15,4% K4 6,1% 7,5% 7,0%
Internet...)
Actividades con personas de
. P S 48%  78%  53%
diferentes edades (adultas, jovenes, 10,1% :
nifos/as)
Nunca los ha usado Uso ocasional W Uso habitual B: 1.200

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.7.1 a 7.3 — Satisfaccion con las actividades utilizadas en los CMM.

Media
(Desv. Tipica)

Actividades manuales, ,8%
culturales, artisticas y de |6,7% 91,2% 1,3% 8,43 B: 680
mantenimiento fisico (1,48)

,5%
Actividades de formacion
) 15,6% 78,8% a, 7,90 B: 269
en nuevas tecnologias (1,75)
o 0,0%
Actividades con personas 8 19
de diferentes edades e (81'?01) B: 184

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

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.7.1 a 7.3 — Evolucién (valores medios).

2015 2016 2017 2018 2019 2021 2022

7.1. Actividades manuales,
culturales, artisticas y de 8,70 860 863 861 840 8,53 8,43
mantenimiento fisico

7.2. Actividades de forlmaC|on en 831 820 796 7.83 792 7.80 7.90
nuevas tecnologias
7.3. Actividades con personas de

edades diferentes i i 807 838 8la 86l 86l

madrid.es/mayores @ ‘ MADRID
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P.7.1 a 7.3 — Evolucién (valores medios).

8.61 8.61
— 8,38 812
8.31 8.2 o - o —
7.96 783 7.92 b 7.9
2015 2016 2017 2018 2019 2021 2022

Actividades manuales, culturales, artisticas y de mantenimiento fisico
—e—Actividades de formacion en nuevas tecnologias

—e—Actividades con personas de diferentes edades

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.8.1 a 8.2 — Satisfaccion con los siguientes aspectos referentes a la
estructura organizativa de su CMM.

Media
0.4% (Desv. Tipica)
Horario del CMM (6,8% 90,0% 2,89
8,52
(1,34)
1,4%
Equipamiento y confortabilidad de las
. . 13,9% 82,4% 2,39 796
instalaciones ’
/ (1,70)

0,
La senalizacion de las diferentes estancias 10,1% o 1s
0,§% 83,0% c ,
del centro 15

W Insatisfecho/a (0-3)  Niinsatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) ™ Ns/Nc

B:1.200

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.8.1 a 8.2 — Evolucién (valores medios).

2015 2016 2017 2018 2019 2021 2022
8.1. Horario del CMM. 8,26 860 842 853 8,43 840 8,52

8.2. ngpam!ento y confortabilidad de las 783 800 803 804 7.86 802 7.96
instalaciones.
8.3 La senalizacion de las diferentes estancias del

- - - - - - 815
centro.

madrid.es/mayores @ ‘ MADRID
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P.8.1 a 8.2 — Evolucién (valores medios).

— 8,03 8,04 o .
7.86 8,02 7,96
7,83
2015 2016 2017 2018 2019 2021 2022

Horario =—e=Equipamiento y confortabilidad

madrid.es/mayores

& | MADRID
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P.8b — Grado de acuerdo con algunas afirmaciones.

Media
(Desv. Tipica)

8,4%
Las personas con problemas de movilidad tienen 2 o 8,21
facil acceso al centro desde el exterior del mismo ? 1=18 (1.81)
Las personas con problemas de movilidad tienen 8,1%
facilidad para moverse por las estancias del % 77,9% 823
centro

(1.6)

e . 7,5%

L dificultades d d ’

as personas co.n i |;u ades | e V|:|on pueden 1'I% 46,3% 7,84
manejarse bien en el centro (1,70)

7,9%

Las personas con dificultades de audiciéon pueden

g e puecen, 8o 45,8% 7,83
manejarse bien en el centro (1,67)

8,6%

as personas con dificultades de memoria, 1,77
. .. . . 1,0% 42,1% (1,77)
orientacion,....pueden manejarse bien en el centro. ,

M En desacuerdo (0-3) Ni en desacuerdo ni de acuerdo (4-6) M De acuerdo (7-10) Ns/Nc

madrid.es/mayores ® | MADRID
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Satisfaccion de las personas socias con el
equipo de profesionales que presta el
servicio.
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P. 9- Valoracién con el trato y la actitud de los/as profesionales que intervienen en la
prestacion del servicio.

Media
(Dv. Tipica)

0,1%
. 8,72
Trato y actitud  6,3% )
Y (1,29)
M Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B: 1.200

2021 2022
Media 8,76 8,72
% valoraciones 7-10 90,8% 93,2%
Base 1.200 1.200

& | MADRID

madrid.es/mayores
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P. 9- Valoracién con el trato y la actitud de los/as profesionales que intervienen en la
prestacion del servicio. Evolucion (valores medios)

2015 2016 2017 2018 2019 2021 2022

Media 88 870 849 870 860 876 872
o— —0- - -o— —- o o)
8,86 8,7 8,49 8,7 8,6 8,76 8,72
2015 2016 2017 2018 2019 2021 2022

=O=Trato y actitud

madrid.es/mayores @ ‘ MADRID
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Beneficios a largo plazo, cobertura de
expectativas y valoracion general.
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P.11- Valoracion de la satisfaccion respecto a la cobertura de expectativas.

Media
(Desv. Tipica)

Cobertura % 7,81
de 16,5% (1,78)
expectativas
W Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B: 1.200

2021 2022
Media 7,8 7,81
% de valoraciones 7-10 76,6%  76,6%
Base 1.200 1.200

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.11- Valoracion de la satisfaccion respecto a la cobertura de expectativas.
Evolucion (valores medios)

2015 2016 2017 2018 2019 2021 2022

Media 8,03 - 817 8,11 8,01 7,80 7,81
8,03 8,17 8,11 8,01 7,8 7,81
@ ......................................... C @— g - 5 O
2015 2016 2017 2018 2019 2021 2022
=O=Expectativas

madrid.es/mayores @ ‘ MADRID
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P.13- éRecomendaria usted el CMM a otras personas?
P.14- iCree usted que acudir al CMM le ha permitido seguir viviendo en su domicilio en mejores condiciones?
P.15- ¢Volveria a solicitar ser socio de un Centro Municipal de Mayores, si fuese posible?

1,0%

Mantenimiento

- 45,7% 9,7% Recomendacion
en el domicilio
0,6%
mSi No Ns/Nc mSi No Ns/Nc
B:1.200
1,6% 2019 2021 2022
% mantenimiento en el
Volveria a domicilio - 49,8% 44,6%
solicitar ser
socio % recomendacion 93,8% 93,3% 98,4%
o,
ms No Ns/Nc L% % volveria a solicitar ser i ) 97 3%
socio !
Base 1.200 1.200

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.12- En general, y teniendo en cuenta toda su experiencia, valore su
satisfaccion global con este servicio.

Media
(Desv. Tipica)

0,7%
Satifaccion 50 8,29
general (1,49)
M Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) W Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B:1.200
2015 2016 2017 2018 2019 2021 2022
8,31 8,3 8,33 8,35 8,18 8,17 8,29
Medi O O o
edia 831 8,3 8,33 8,35 8,18 8,17 8,29 ~ ~
% valoraciones ) i ) . 826% 83.1% 89 6%
7_10 ? ? ?
Base - - - - 1.200 1.200 1.200
2015 2016 2017 2018 2019 2021 2022

madrid.es/mayores ® | MADRID
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P.15- ¢ Tiene alguna sugerencia de mejora? P.15.b- ¢ Cual?

Mas Actividades I 16
44,7% Mas plazas de actividades actuales | 13,8

39,8%
Abrir bar / que abran la cafeteria | HININIIIE 13,1

32,6%
Ampliar horarios / mas flexibilidad [N °,1

Instalaciones mas amplias / centro mas grande I 7,5
Mantenimiento del centro / Reformario I 6,9
Personal mas cualificados/ Falta profesionales [ 5
2019 2021 2022 Mas profesores / mantener los mismos profesores [ 4,9
Reabrir servicios antes COVID [ 4,7
Mejorar equipamientos / materiales [N 4,3
Mejorar la comida [N 3,9

2019 2021 2022

Mejor trato / atencién a los usuarios [l 3,4

, ial . .
% de “Si” 32,6% 39,8% 44,7% Falta material para ciertas actividades [l 2,2
Centro adaptado (rampas, accesibilidad al... [l 1,9

Base 1.200 1.200 1.200 Viajes / excursiones (que haya mas,....). 1 1,9

Mejorar gestion del centro / mejor organizacion W 1,7

Otras menciones

24,9

NS/NC | 0,2 B: 478

madrid.es/mayores ® | MADRID
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Matriz de actuacion estratégica.
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*  Esta matriz permite establecer el posicionamiento relativo de los distintos aspectos evaluados en funcion de la importancia y la
valoracidon otorgada a los mismos. Se trata de un andlisis que permite la fijacion de politicas estratégicas de mejora de los
Servicios Publicos, al identificar prioridades de actuacion.

* Laimportancia se obtiene a partir de analisis de regresion lineal, obteniendo los coeficientes “beta estandarizados” que indican
la importancia relativa que tienen cada una de las variables independientes sobre la dependiente: satisfaccion global del
servicio

* La valoracion corresponde a la satisfaccidon respecto a cada una de las variables, de acuerdo a la respuesta obtenida en el
cuestionario en una escala de 0 a 10.

ASPECTOS
IMPORTANTES

Matriz estratégica

IMPORTANCIA MEDIA

ASPECTOS POCO
IMPORTANTES

VALORACION MEDIA

<
<

A 4

INSATISFACCION RELATIVA SATISFACCION RELATIVA
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Aspectos de alto mantenimiento

Aspectos valorados con satisfaccion y alta incidencia
sobre la valoracién global por lo que hay que
mantenerlos de forma prioritaria ya que una

disminucidn en la valoracién supondria una fuerte caida
de la valoracion global.

Aspectos de alta inversién

Aspectos valorados con insatisfaccion y con una alta
incidencia sobre la valoracidon global, por lo que hay que
invertir de forma prioritaria sobre ellos para que
aumente la valoracién global

Aspectos de baja inversidn

Aspectos valorados con insatisfaccion pero cuya
incidencia sobre la valoracion global es relativamente
baja por lo que hay que invertir sobre ellos para que

aumente su valoracidn pero no son prioritarios dada su
baja importancia.

Aspectos de bajo mantenimiento

Aspectos valorados con satisfaccion pero cuya
incidencia sobre la valoracion global es relativamente
baja por lo que hay que mantenerlos, aunque no de
forma prioritaria debido a su baja importancia.
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0,75

A Podologia
0,73
o PATRIMONIO DE CALIDAD < Comedor
0,69 X Beneficio para su familia
0.67 @® Estado de salud
0,65

+ Informacién
0,63
0.61 = Autonomia e independencia
0,59 Gimnasia
0,57 .

& Mas seguro/a
0,55
0,53 M Relacidn con otras personas
0,51 W X X Horario

X
0.49 ¢ - X Trato y actitud
0,47
= Peluqueria
d5
0,45
‘ .
0,43 X + Apoyo que necesita
0.41 - Act. TIC
0,39 -
X A = Estado de animo
0,37
0.35 Equipamiento y confortabilidad
0,33 Mejora de la calidad de vida
031 Act. manuales, culturales...
0,29
Tienen en cuenta preferencias
0,27
0,25 Actividades intergeneracionales
6,50 6,70 6,90 7,10 7,30 7,50 7,70 7,90 8,10 8,30 8,50 8,70 8,90

Biblioteca / sala lectura

Cobertura de expectativas
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Matriz de lealtad.
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éRecomendaria este servicio a otras personas?

AN
A\ 4

Si No

Prescripcion

A
Fieles: recomendarian y volverian a solicitar
Si Cautivos el servicio.
0,8% Cautivos: Volverian a solicitar el servicio,
pero no se lo recomendarian a otras
personas.

deali Matriz de lealtad . , .
Fidelidad No comprometidos: No volverian a solicitar

el servicio, pero lo recomendarian a otras
personas.

No comprometidos Decepcionados
1.3% 0,3% Decepcionados: No volverian a solicitar el
’

servicio y tampoco se lo recomendarian a
¥ otras personas.

No

éVolveria a solicitar el servicio?

B: 1.194 (Excluidos Ns/Nc)
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Clasificacion sociodemografica, de salud y
de estilo de vida de las personas
entrevistadas.
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Datos sociodemograficos de las personas socias: sexo y rango de edad.

< 74 anos 29,7%

Hombre
35,6%

75-77 anos 27,3%

Ma’s de 7 aﬁos - 43'1%

B: 1.200 B: 1.200

madrid.es/mayores ® | MADRID




© MerkaStar Diciembre 2022 | Estudio de Satisfaccion de personas socias de los Centros Municipales de Mayare:

B | familias, igualdad
© | vencetsrsocal ~ | MADRID

Datos sociodemograficos de las personas socias: distrito de residencia.

10,2%
8,8%
76% 7,5%
6,8%
6,2% 5,9%
5,5%
4,8%
4,5% 4,3%
3,7% 3,7%
33% 3,2% 32% 3,1%
2,4% 2,3%
I I 1
I 1, 3%

o @ > > <O > @ Q ) N ?
£ & & F & & & & \e° & & & & & \Qs? K & & F° \@

Q V \% & N S 3 N N G & Q S & B 192 & e 2 2

Q> > A o? & P O 2 ¥ 2 N P R A\ & Y
o & X oS g & & $ T & & ¥

& & C @ oé R
o & «° <+
<& <

B:1.200
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C.2- ¢Vive solo/a?

No
71,9%

St B: 1.200
27,1% o

Vive solo

C.3- éLa persona con la que convive se encuentra mejor, igual o peor que usted?

0,9%
18,5%
49,8% Ns/Nc

Peor

Igual
30,7% B Mejor

B: 863
Conviviente
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C.4- ¢ Tiene usted a quien acudir si necesita C.5- ¢Podria decirme si se siente solo a
ayuda? menudo?
0,9;% 0,9%

84,7%

Ns/Nc Ns/Nc
No No
HSi HSi
14,4%
Recursos Se siente solo/a

C.6- Debido a su situacion, écon qué frecuencia sale usted de su domicilio?

0,4%
Ns/Nc
95,3% Sale con mas frecuencia
Sale pero menos de 1 vez a la semana
0% H No sale
7] ()
0,3%

B:1.200
Frecuencia con la sale de casa
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por epsenar

-

=4
Juntos, todo por descubrir
con las personas mayores

Juntos, todo por descubrir
con las porsonas mayores

MCRKO

e

s

Juntos, to po descubrir ' > a
con las personas mayores Juntos, todo por doxcubrir

con las personas mayores




