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Estudio de satisfacción de usuarios del Servicio 
de Comidas a Domicilio 
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Ficha técnica y 

caracterización de la 

muestra 

0. 
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0.1. Ficha técnica 

Universo 

Beneficiarios del Servicio de Productos de Apoyo incluidos en la base de datos facilitada por la 
Dirección General de Mayores y Atención Social y que disponían de número de teléfono (957 
registros)  

Tamaño y error muestral 

734 entrevistas lo que supone la obtención de un error muestral del 1,78% (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 usuarios. 

Técnica de recogida de la información 

Entrevista telefónica asistida por ordenador mediante sistema CATI. 

Fechas de recogida de la información 

Del 22 de mayo al 10 de junio de 2014 

Trabajo realizado por:  

QUOTA RESEARCH, S.A  -   www.quotaresearch.com 
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Interlocutor de la encuesta 

Base = 733 

5 

0.2. Caracterización de la muestra 

N 

Soy la persona usuaria del 
servicio 

627 

Convivo con la persona usuaria 70 

Soy el cuidador principal de/la 
usuario/a aunque no convivimos 
juntos 

36 
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Interlocutor de la encuesta 

Base =106 

6 

0.2. Caracterización de la muestra 

N 

Resido con la persona usuaria 70 

Soy el cuidador principal de/la 
usuario/a aunque no convivimos 
juntos 

36 

Base = 106 

¿Qué parentesco tiene usted con el usuario del servicio? 
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7 

Fecha de alta en el servicio 

Base =733 

N 

Hasta 2012 474 

Fecha de alta en 2013 186 

Fecha de alta en 2014 73 

0.2. Caracterización de la muestra 
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Indicadores clave de 

impacto en la calidad de 

vida del usuario 
 

1. 
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1.1. Rapidez de adjudicación 

¿Cómo se encuentra de satisfecho con la rapidez del proceso desde que 

solicitó el Servicio hasta que le notificaron su adjudicación? 

Media 

 
7,91 

 

Base=733 
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Evolución del grado de satisfacción con la rapidez de 

adjudicación 

1.1. Rapidez de adjudicación 
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Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios  

Base titulares= 627 

1.2. Influencia del servicio 

Valoración 
Titulares 

7,91 

7,97 

7,61 

7,73 

7,78 

7,47 

7,35 

7,14 

6,64 
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Evolución de la influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios 

1.2. Influencia del programa 

Base (2014) = 627 

Base (2013) = 504 
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Base cuidadores = 106 

Valoración  
Cuidadores 

7,7 

8,10 

8,03 
 

7,88 

7,74 
 

7,48 

7,24 

6,44 
 

Influencia del servicio en la vida cotidiana de los cuidadores principales 

o convivientes 

1.3. Influencia del servicio 
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Evolución de la influencia del servicio en la vida cotidiana de los 

cuidadores / convivientes 

1.3. Influencia del programa 

Base (2014) = 106 

Base (2013) = 154 
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Indicadores clave de gestión 

estratégica 
 

2. 
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2.1. Conocimiento del Servicio 

¿Cómo conoció el servicio de comidas a domicilio? 

Base = 733 

Respuesta múltiple 
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2.2. Notoriedad del Ayuntamiento de Madrid 

Base = 733 

¿Qué entidad cree usted que gestiona el servicio de comidas a domicilio? 
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2.3. Influencia en la institucionalización 

Base = 733 

2013 
(% SI) 

% Dif.  
2014/13 

83,3% +8 

2013 
(% SI) 

% Dif.  
2014/123 

25,5% +16 

 

¿Cree usted que el apoyo del servicio 

Comidas a Domicilio le ha permitido 

seguir viviendo en su domicilio en 

mejores condiciones? 

 

En su caso, ¿el apoyo del servicio de 

Comidas a Domicilio ha evitado su 

ingreso en una residencia? 
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2.4. Cumplimiento de objetivos 

¿En qué medida cree usted que el servicio de  comidas a domicilio cumple 

los siguientes objetivos? 

Base = 733 

Valoración 
 Media 

8,14 
 

8,04 
 

7,74 
 

7,59 

7,62 
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Indicadores clave de gestión 

de calidad de los recursos 

sociales para personas 

mayores 
 

3. 
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3.1. Características del reparto 

Por favor, dígame el número de 

comidas que recibe a la semana 

¿Puede decirme el motivo por el cuál 

no recibe comida para todos los días 

de la semana? 
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3.1. Características del reparto 

¿La hora que le entregan la comida está comprendida entre las 8:30 h y 14:00 h? 
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3.1. Características del reparto 

¿Dónde deja la comida el 

repartidor? 

¿La razón por la que la comida no se 

guarde en el frigorífico es….? 

Base =266  

2013 
(%Beneficiario) 

% Dif.  
2014/13 

86,4% +10,2 
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3.1. Características del reparto 

Base =16  

Una de las funciones del servicio de 

Comidas a Domicilio es recoger los 

alimentos entregados en días 

anteriores y que haya caducado. Por 

favor, ¿puede decirme sí esto ocurre 

en su caso? 

La razón por la que no le recogen 

la comida caducada es… 
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Valoración 

 Media 
 

8,55 
 

8,22 
 

 
7,93 

 
7,9 

 
7,92 

 

 
7,53 

 

Satisfacción aspectos referentes a los repartos de comida 

Base =733  

3.1. Características del reparto 
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Evolución de la satisfacción con diferentes aspectos del servicio 

Base (2014) = 733 

Base (2013) = 658 

 

3.1. Características del reparto 
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3.2. Hojas de previsión de menús 

¿Le entregan mensualmente una 

hoja con la previsión de los menús 

que consumirá durante el mes? 

¿Puede decirme si en esa hoja 

se incluye una propuesta de 

menú para las cenas? 

Base = 669 
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  3.3 Presentación y envasado de la comida 

Valoración del modo en que es envasada y presentada la comida 

Valoración 
 Media 

8,18 

8,06 
 

8,06 
 

8,30 
 

7,79 

Base = 733 

(1) Base = 454 casos de domicilios con más de un comensal y diferentes dietas 
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Evolución de la satisfacción con la presentación y envasado 

Base (2014) = 733 

Base (2013) = 658 

 

  3.3 Presentación y envasado de la comida 
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  3.4 Composición y calidad de los menús 

Valoración de aspectos referentes a la comida  
Valoración 

  

7,71 
 

7,39 
 

7,30 

7,39 

7,34 
 

7 

7,28 

6,89 

Base = 733  
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Evolución de la satisfacción con aspectos referentes a la comida 

Base (2014) = 733 

Base (2013) = 658 

 

  3.4 Composición y calidad de los menús 
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Valoración 
 Media 

7,60 

Base = 733  

Satisfacción con el tipo de dieta recibida 

  3.4 Composición y calidad de los menús 
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Evolución del grado de satisfacción con el tipo de dieta recibida 

  3.4 Composición y calidad de los menús 
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  3.5 Menús especiales 

Valoración 
 Media 

7,79 
 

Satisfacción con los menús especiales recibidos 

1,0%

10,6% 88,3%

Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) Satisfecho (7 a 10)

Base = 489 
(receptores de, al menos, uno de los 

menús especiales) 
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¿Los menús especiales que le entregan están adaptados al tipo de dieta que 

necesita y recibe de forma habitual? 

  3.5 Menús especiales 
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Evolución del grado de satisfacción con los menús especiales 

  3.5 Composición y calidad de los menús 
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¿Qué opinión le merecen los siguientes aspectos relativos a la información? 

Base = 733 

Valoración 
 Media 

8,11 

 

 

 

 

8,13 

 

 

 

 

 

7,97 

 3.6 Procedimiento al alta y otras prestaciones 
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Evolución de la satisfacción con aspectos referentes a la información 

Base (2014) = 733 

Base (2013) = 658 

 

 3.6 Procedimiento al alta y otras prestaciones 
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¿En alguna ocasión le han facilitado un 

menú de emergencia? 

  3.7 Menú de emergencia 

¿Ha necesitado consumir dicho menú porque no 

le llegara el reparto o le llegara incompleto? 

Base = 310 

Base = 89 

¿El menú de emergencia está adaptado al 

tipo de dieta que necesita y recibe de 

forma habitual? 

Base = 266 

Base = 310 

Base = 733 
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  3.8 Profesionales que desarrollan la actividad 

 Valoración de los REPARTIDORES que desarrollan la actividad 

 

Valoración 
 Media  

 

8,68 

 

8,62 

8,71 

 

8,57 

 

Base = 733 
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Valoración de los COORDINADORES que desarrollan la actividad 

 

Valoración 
 Media  

7,06 

7,11 

 

 

7,06 

 
 

 

6,99 

 
 

Base = 733 

  3.8 Profesionales que desarrollan la actividad 
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Base = 733  

Valore la relación calidad-precio del servicio recibido 

7,34 

3.9 Relación calidad-precio 

¿Conoce el coste del servicio del servicio de Comidas a Domicilio? 
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3.10 Cobertura de expectativas 

Valoración 
 Media 

7,54 

Base = 733  

Satisfacción con la cobertura de expectativas que motivaron la solicitud del 

servicio  
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Evolución del grado de satisfacción con la cobertura de expectativas 

3.10 Cobertura de expectativas 
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3.11 Satisfacción con la mejora de la calidad de vida 

Valoración 
 Media 

7,87 

Base = 733  

Satisfacción con la mejora en su calidad de vida desde que recibe el servicio 
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Evolución del grado de satisfacción con la mejora en la calidad de vida 

3.11 Satisfacción con la mejora de la calidad de vida 
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Indicadores clave de 

fidelización y captación de 

nuevos usuarios 
 

4. 
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  4.1 Quejas /reclamaciones 

¿Ha interpuesto alguna queja o 

incidencia durante el transcurso del 

servicio? 

Base = 733 

¿Cuál? 

Base = 33 

(respuesta múltiple) 
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Valoración 
 Media 

5,85 

Base = 33  

Satisfacción con el proceso de tramitación de quejas 

  4.1 Quejas /reclamaciones 

¿Le han contestado? 

Base = 33 
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4.2 Indicador de satisfacción global de usuarios 

Valoración 
 Media 

7,89 

Base = 733  

Satisfacción general como usuario del servicio de comidas a domicilio 



Programa de Control de Calidad 

Estudio de satisfacción de usuarios de Comidas a Domicilio                                    51 D
ir

e
c

c
ió

n
 G

e
n

e
ra

l 
d

e
 M

a
y
o

re
s
 y

 A
te

n
c

ió
n

 S
o

c
ia

l 

D
e

p
a

rt
a

m
e

n
to

 d
e
 P

ro
g

ra
m

a
c

ió
n

, 
E

v
a

lu
a

c
ió

n
 y

 D
e

s
a

rr
o

ll
o

 
¿Volvería a solicitar el Servicio si fuese 

posible? 

4.3 Participación futura y grado de recomendación 

¿Recomendaría usted este 

Servicio? 

Base = 733 

51 

Base = 733 
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Sugerencias de mejora 
 

5. 
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5.1. Sugerencias de mejora 

¿Tiene alguna sugerencia de 

mejora? 

Base = 733 

Base = 225 
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Datos de clasificación 
 

6. 
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6.1. Datos de clasificación 

Género del titular del 

servicio 

Edad del titular del 

servicio 

Base = 733 Base = 260 
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¡GRACIAS POR SU ATENCIÓN! 


