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0. Ficha técnica y caracterización 

de la muestra
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Universo

Personas beneficiarias del Servicio de Comida a Domicilio incluidas en la base de
datos facilitada por la Dirección General de Personas Mayores y Servicios Sociales y
que disponían de número de teléfono (1675 registros, 1443 números de teléfono).

Tamaño y error muestral

701 entrevistas, lo que supone la obtención de un error muestral del 2,71% (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.

Técnica de recogida de la información

Entrevista telefónica asistida por ordenador mediante sistema CATI.

Fechas de recogida de la información

Del 28 de noviembre al 27 de diciembre

Trabajo realizado por:

SIGMA DOS Análisis e Investigación - www.sigmados.com
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http://www.sigmados.com/
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1.Solicitud e ingreso en el programa
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Vías de conocimiento del servicio

¿Cómo conoció usted el Servicio de Comida a Domicilio?

6

Base=701

45,8%

35,4%

8,0%

2,6%

2,4%

0,7%

0,6%

0,3%

0,7%

3,6%

Familiares, amigos, vecinos, otros cuidadores

Centros Municipales de Servicios Sociales

Centro de salud(a tra´ves de médicos, enfermeras

Ayuntamiento

Centros municipales de mayores

Centro de Día

010

Web municipal

Otros

Ns/Nc
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2. Cumplimiento de objetivos y Notoriedad
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Cumplimiento objetivos del Servicio de Comida a Domicilio

¿En qué medida cree usted que el Servicio de Comida a Domicilio cumple los 
siguientes objetivos?
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Valoración
Media  

/Desv. Típica

7,68
(1,89)

7,71
(1,97)

7,69
(2,20)

8,06
(2,18)

7,76
(2,31)

Base=701

2,0%

2,4%

4,6%

4,1%

4,0%

20,5%

20,3%

14,3%

10,0%

11,0%

69,9%

67,9%

63,2%

65,9%

52,6%

7,6%

9,4%

18,0%

20,0%

32,4%

Proporcionar una dieta nutricionalmente adecuada

Mantener unos hábitos alimenticios adecuados a sus necesidades

Prevenir situaciones de riesgo de malnutrición y sus consecuencias

sobre la salud y la independencia

 Evitar riesgos de accidentes en personas vulnerables

Control de los usuarios más vulnerables por parte de los servicios

sociales

Incumple (0-3) Ni incumple ni cumple (4-6) Cumple (7-10) Ns/Nc
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Gestión del Servicio de Comida a Domicilio

¿Quién cree usted que gestiona este servicio? 
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Base=701
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3.Impacto en la calidad de vida de la persona 

usuaria y/o de su familia
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¿Cómo se encuentra de satisfecho con la rapidez del proceso desde que solicitó el 
Servicio de Comida a Domicilio hasta que le notificaron su adjudicación?

11

Valoración
Media  

/Desv. Típica

8,20
(1,93)

Base 2018=701

Satisfacción con la rapidez de adjudicación del Servicio de 

Comida a Domicilio

1,6%

14,4% 69,8% 14,3%Rapidez de adjudicación

Insatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) Satisfecho (7-10) NS/NC
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A continuación le voy a leer una serie de frases sobre la influencia que ha 
tenido en su vida cotidiana recibir el Servicio de Comida a Domicilio
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Influencia del Servicio de Comida a Domicilio en la vida 

cotidiana de las personas usuarias

Valoración
Media  

/Desv. Típica

7,67
(2,31)

7,12
(2,73)

7,87
(2,13)

7,96
(2,11)

7,92
(2,12)

Base titulares = 692

7,53
(2,72)

6,16
(3,19)

4,92
(3,69)

7,49
(2,53)

4,9%

9,1%

3,5%

3,3%

3,5%

6,2%

29,6%

16,2%

8,1%

17,6%

22,8%

17,1%

15,8%

16,5%

19,5%

20,8%

27,0%

10,8%

69,7%

61,3%

75,0%

77,3%

75,6%

64,0%

32,1%

45,2%

63,0%

7,8%

6,8%

4,5%

3,6%

4,5%

10,3%

17,5%

11,6%

18,1%

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

Se encuentra usted más satisfecho con su vida

Le ha servido para relacionarse con otras personas

Su estado de salud, en general, ha mejorado

Ha supuesto un beneficio para su familia

Incumple (0-3) Ni incumple ni cumple (4-6) Cumple (7-10) Ns/Nc
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Valoración Global
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Influencia del Servicio de Comida a Domicilio en la vida 

cotidiana de las personas usuarias

Valoración
Media  

/Desv. Típica

7,43
(2,48)

5,8%

21,4% 67,2% 5,6%
GLOBALMENTE ESTE SERVICIO HA MEJORADO SU

CALIDAD DE VIDA

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

Base 2018 = 692
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4. Estructura organizativa del servicio
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Por favor, indique su grado de satisfacción con los siguientes aspectos referentes a los 
repartos de comida

15

Valoración
Media  

/Desv. Típica

7,71
(2,45)

7,87
(2,37)

Base=701

Características del reparto

6,4%

5,8%

18,5%

15,7%

72,8%

74,2%

2,3%

4,3%

El horario de entrega de la comida

La puntualidad en la entrega

Insatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) Satisfecho (7-10) NS/NC
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Valoración Global con el reparto de la comida

16

Valoración
Media  

/Desv. Típica

8,06
(2,11)

Características del reparto

3,6%

15,1% 77,6% 3,7%Satisfacción global con el reparto de comidas

Insatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) Satisfecho (7-10) NS/NC

Base 2018 = 692
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Valore el modo en que es envasada y etiquetada la comida
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Valoración
Media  

/Desv. Típica

8,47
(1,78)

8,68
(1,59)

8,41
(1,88)

8,21
(2,10)

Base=701
*Base=37

Presentación y envasado de la comida

*37 casos de domicilios con más de un comensal y diferentes dietas 

1,9%

1,0%

2,4%

3,3%

5,4%

10,6%

7,8%

8,7%

10,6%

16,2%

84,7%

85,6%

82,0%

71,3%

73,0%

2,9%

5,6%

6,8%

14,8%

5,4%

El envasado de la comida.

La facilidad para diferenciar los primeros de los segundos platos.

La facilidad para identificar el nombre de la comida y los ingredientes

que contienen los platos.

La facilidad para diferenciar el día de consumo de cada menú.

La facilidad para diferenciar los platos que corresponden a cada

dieta*

Insatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) Satisfecho (7-10) NS/NC

7,63
(2,35)
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Valoración Global con el envasado y etiquetado de la comida
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Valoración
Media  

/Desv. Típica

8,40
(1,75)

Presentación y envasado de la comida

1,3%

11,4% 82,9% 4,4%Satisfacción global con el envasado y presentación de la comida

Insatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) Satisfecho (7-10) NS/NC

Base 2018 = 701
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Indique su grado de satisfacción con los siguientes aspectos referentes a la comida que 
recibe

19

Valoración
Media  

/Desv. Típica

7,03
(2,42)

Base=701

7,96
(1,90)

7,36
(2,37)

Composición y calidad de los menús

7,4%

1,9%

7,3%

30,1%

18,8%

23,8%

59,8%

77,9%

66,6%

2,7%

1,4%

2,3%

El sabor de la comida

La cantidad de comida

La variedad de los menús

Insatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) Satisfecho (7-10) NS/NC
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Satisfacción Global con la comida

20

Valoración
Media  

/Desv. Típica

7,61
(2,25)

Composición y calidad de los menús

5,6%

19,0% 73,2% 2,3%SATISFACCIÓN GLOBAL CON LA COMIDA

Insatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) Satisfecho (7-10) NS/NC
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5. Valoración de los/las profesionales
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Valore su grado de satisfacción con los siguientes aspectos relativos a los/las 
REPARTIDORES/AS que habitualmente le llevan la comida

22

Valoración
Media  

/Desv. Típica

9,04
(1,48)

Base=701

Profesionales que desarrollan la actividad: 

REPARTIDORES/AS

0,9%

6,1% 88,7% 4,3%Satisfacción con el trato y actitud de los repartidores

Insatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) Satisfecho (7-10) NS/NC
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Valore su grado de satisfacción con los siguientes aspectos relativos a los 
COORDINADORES/AS que desarrollan la actividad

23

Valoración
Media  

/Desv. Típica

8,76
(1,69)

8,45
(2,16)

Base=701

Profesionales que desarrollan la actividad: 

COORDINADORES/AS

1,0%

2,6%

6,7%

6,3%

68,0%

53,9%

24,3%

37,2%

 Trato y actitud de los coordinadores

Capacidad de resolución de problemas de los coordinadores

Insatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) Satisfecho (7-10) NS/NC
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6. Relación Calidad-Precio

24



 
 
 
 

      equidad, derechos  

      sociales y empleo MADRID 

 

Estudio de satisfacción de usuarios del Servicio de Comida a Domicilio

Análisis e Investigación S.L.

25

¿Conoce el coste del Servicio de 
Comida a Domicilio?

Valore la relación calidad-precio 
del servicio

Base 2018 = 701

Base = 359

Valoración
Media  

/Desv. Típica

7,88
(2,05)

Relación calidad-precio

SÍ

51,2%

No

48,8%

2,2% 18,4% 73,0% 6,4%Relación calidad-precio

Insatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) Satisfecho (7-10) NS/NC
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7. Reclamaciones
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Base 2018 = 701

¿Ha interpuesto alguna reclamación 
o incidencia durante el transcurso 

del servicio?

¿Cuál?

Quejas / Reclamaciones

Sí

10,3%
No

89,7%

Base = 72

33,3%

27,8%

20,8%

18,1%

4,2%

2,8%

Mayor flexibilidad en el horario

Atención al cliente

Más calidad/ Mejor cocinado

Más variedad en los menús

Productos etiquetados incorrectamente

Otros



 
 
 
 

      equidad, derechos  

      sociales y empleo MADRID 

 

Estudio de satisfacción de usuarios del Servicio de Comida a Domicilio

Análisis e Investigación S.L.

Valore su grado de satisfacción con el proceso de interposición de quejas

28

Base= 72

Quejas / Reclamaciones

19,4% 30,6% 30,6% 19,4%Satisfacción con la resolución de quejas

Insatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) Satisfecho (7-10) NS/NC

Valoración
Media  

/Desv. Típica

5,62
(3,16)
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8. Experiencia
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30

Base 2018 = 701

¿Cree que recibir el Servicio de 
Comida a Domicilio le ha permitido 
seguir viviendo en su domicilio en 

mejores condiciones?

En su caso, ¿Recibir el Servicio de 
Comida a Domicilio ha evitado su 

ingreso en una residencia?

Influencia del servicio

Base 2018 = 701

Sí

84,2%

No

12,4%

NS/NC

3,4%

Sí

41,4%
No

54,8%

NS/ NC

3,9%
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9. Valoración global del servicio
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Valore lo que usted esperaba del servicio

32

Valoración
Media  

/Desv. Típica

7,66
(2,24)

Base=701

Cobertura de expectativas

3,4% 18,3% 62,3% 16,0%Expectativas respecto al servicio de Comidas a Domicilio

Peor de lo esperado (0-3) En consonancia con lo esperado (4-6) Mejor que lo esperado (7-10) Ns/Nc
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Valoración Global con el servicio

33

Valoración
Media  

/Desv. Típica

8,12
(1,97)

Satisfacción global

Base 2018 = 701

2,9% 14,6% 76,3% 6,3%Valoración general del servicio

Insatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) Satisfecho (7-10) NS/NC
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34

Base 2018 = 701

¿Tiene alguna sugerencia de mejora 
sobre el servicio?

¿Cuál?

Base 2018 = 272

Sugerencias de mejora

Sí

38,8%
No

61,2%

45,6%

25,4%

10,3%

9,9%

4,4%

4,4%

Más calidad/ Mejor cocinado

Más variedad en los menús

Mayor flexiblidad del horario

Que los menús coincidan con lo programado

y/o con su dieta

Mejorar la atención al cliente

Otros
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Base 2018 = 701

¿Volvería a solicitar el servicio si 
fuese posible?

¿Recomendaría usted este servicio?

Base 2018 = 701

Participación futura y grado de recomendación

Sí

91,4%

No

5,3%

NS/NC

3,3%

Sí

88,4%

No

7,3%

NS/NC

4,3%
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10. Datos de clasificación
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37

Género del titular del servicio

Datos de clasificación

Edad del titular del servicio

Base = 701

Hombre

41,7%Mujer

58,3%

7,6%

9,8%

22,7%

59,9%

< de 60 años

60 a 69 años

70 a 79 años

80 y más años
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