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Ficha técnica y 
caracterización de la 
muestra 

0. 
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0.1. Ficha técnica 
Universo 
Personas socias y usuarias de los Centros Municipales de Mayores del Ayuntamiento de Madrid 
(según datos publicados en la Memoria de Actividad de la DGMAS, a fecha 31/12/2012 había 
302.918 socios)  

Tamaño y error muestral 
1.615 entrevistas lo que supone la obtención de un error muestral del 2,48% (para un intervalo de 
confianza al 95,5% y bajo el supuesto de máxima indeterminación donde p=q=0,5) 

Selección de informantes 
Socios de CMM presentes en los centros visitados en el momento de la evaluación.  
Para conseguir una mayor representatividad de la muestra seleccionada, se distribuyeron los 
distritos de la ciudad en 5 zonas socioeconómicas homogéneas entre sí y se seleccionaron de 
manera aleatoria 30 centros, 6 de cada una de las zonas resultantes.  
Además, se establecieron cuotas en función del uso de servicios que los socios hacen de los 
centros (actividades y talleres, servicios adicionales y juegos de ocio).  

Técnica de recogida de la información 
Entrevista presencial en los Centros Municipales de Mayores 

Fechas de recogida de la información 
Del 20 de mayo a 18 de junio de 2013 

Trabajo realizado por:  
QUOTA RESEARCH, S.A 
www.quotaresearch.com 



Programa de Control de Calidad 
Estudio de satisfacción de los socios y usuarios de CMM                                    5 D

ire
cc

ió
n 

G
en

er
al

 d
e 

M
ay

or
es

 y
 A

te
nc

ió
n 

So
ci

al
 

D
ep

ar
ta

m
en

to
 d

e 
Pr

og
ra

m
ac

ió
n,

 E
va

lu
ac

ió
n 

y 
D

es
ar

ro
llo

 
En la actualidad y de forma general, ¿con cuánta frecuencia 

acude al Centro Municipal de Mayores? 

Base =1.615 

5 

0.2. Caracterización de la muestra 

N 

Todos o casi todos los días 
de la semana 878 

Una o dos veces a la semana 672 

Una o dos veces al mes 52 

Menos de una vez al mes 13 
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¿Puede decirme si usted forma parte de alguno de los siguientes 
organismos? 

0.2. Caracterización de la muestra 

Base =1.615 
Respuesta múltiple (excepto opción 1) 

N 

Sólo acude al CMM como 
usuario 1.452 

Es voluntario de un CMM 98 

Es miembro  de la Junta 
Directiva de un CMM 73 

Forma parte de la Comisión 
de Trabajo de un CMM 
 

16 

Los miembros de las Juntas 
Directivas son, concretamente: 

Base =73 
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Desde hace cuánto tiempo acude al CMM? 

Base =1.615 

N 

Menos de 1 año 136 

Entre 1 y 2 años 134 

Más de 2 años 1.341 

Ns/Nc 4 

0.2. Caracterización de la muestra 
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Indicadores 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 de 
inscripción como socio de un CMM? 

Base =1.615 

Valoración media (0 – 10) 8,32 
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Valoración media 

7,99 

7,46 

7,17 

7,05 

6,90 

6,59 

6,32 

5,61 

5,49 

Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios  

Base = 1.615 

1.2. Influencia del servicio 
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Indicadores clave de gestión 
estratégica 
 

2. 
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2.1. Conocimiento del Servicio 

¿A través de quién o dónde conoció el servicio de los Centros Municipales 
de Mayores? 

Base = 1.615 
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2.2. Notoriedad del Ayuntamiento de Madrid 

Base = 1.615 

¿Qué entidad u organismo cree usted que gestiona los CMM? 
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2.3. Influencia en la institucionalización 

Base = 1.615 

¿Cree usted que el acudir a un CMM le ha permitido 
seguir viviendo en su domicilio en mejores 

condiciones? 
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2.4. Adhesión a los Centros Municipales de Mayores 

¿Cuáles fueron las razones que le motivaron para hacerse 
socio del CMM? 

Base = 1.615 
Respuesta múltiple 
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Media 

7,94 
 

7,84 

7,43 
 

7,31 

5,63 
 

4,52 

2.5. Cumplimiento de objetivos 

¿En qué medida cree usted que los CMM cumplen los siguientes 
objetivos? 

Base = 1.615 
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2.6. Tarjeta de socio Madridmayor.es 

¿Sabe que la tarjeta 
Madridmayor ofrece descuentos 

en diferentes servicios y 
establecimientos asociados? 

Base = 1.615 Base = 906 

¿Usa la tarjeta de socio 
Madridmayor.es para obtener 

dichos descuentos? 
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Indicadores clave de gestión 
de calidad de los recursos 
sociales para personas 
mayores 
 

3. 
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Media  
 

8,45 

8,48 

8,26 

7,98 

7,77 

7,89 

7,71 

3.1. Estructura organizativa de los CMM 

Satisfacción con los aspectos referentes a la estructura 
organizativa de los CMM (1 de 2) 

Base = 1.615  
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3.1. Estructura organizativa de los CMM 

Satisfacción con los aspectos referentes a la estructura organizativa 
de los CMM (1 de 2) 

Media  

8,43 

8,25 

8,27 

7,94 

Base = 1.615  
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3.2. Servicios ofertados en los CMM 

Uso de los servicios ofertados en los CMM 

Base = 1.615  
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Satisfacción con los servicios utilizados en los CMM 

Media (base) 

9,10 

8,66 
 

8,30 
 

8,42 
 

8,06 
 

8,20 
 

8,23 
 

7,97 
 

7,60 
 

7,70 
 

7,10 
 

3.2. Servicios ofertados en los CMM 
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Satisfacción con el servicio de comedor 

 Media 

7,73 

 
7,10 

 

Base = 1.615  

3.2. Servicios ofertados en los CMM 
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3.3. Profesionales que desarrollan la actividad 

Satisfacción con los profesionales que intervienen en la 
prestación del servicio 

Base = 1.615  

Media 
    

9,18 
 

 
8,79 

 

 
8,01 

 

 
 

7,96 
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3.4. Modelo de organización de los CMM 

Satisfacción con el modelo de organización de los CMM  
(Junta Directiva formada por personas mayores y coordinador de CMM como funcionario 

municipal) 

Base = 1.615 

Valoración media (0 – 10) 7,48 
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¿Qué opinión le merece el trabajo y gestión que realiza la Junta Directiva 

de su CMM? 

Valoración media (0 – 10) 7,61 

¿Se siente representado por su Junta Directiva? 

Base = 1.558 
(Socios-usuarios que no son miembros 
de las Juntas Directivas ni de las 
Comisiones de Trabajo)  

3.4. Órganos de representación de los CMM 
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3.4. Órganos de representación de los CMM 

¿Considera que la organización 
de su CMM facilita la recepción 

de las propuestas de los 
usuarios? 

Base = 1.550 
(Socios-usuarios que no son miembros de las Juntas Directivas ni 

de las Comisiones de Trabajo)  

¿Se siente partícipe de las 
actividades que se planifican en 

su CMM? 
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Como miembro de la Junta Directiva, ¿se siente apoyado por el resto de 

usuarios de su centro? 

Valoración media (0 – 10) 6,62 

¿Cómo valora la participación del resto de usuarios del centro en la 
programación de actividades? 

Base = 73 
(Miembros de las Juntas Directivas)  

3.4. Órganos de representación de los CMM 
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3.5. Información facilitada a los usuarios 

Base = 1.191 

¿Cómo se encuentra de satisfecho con la información recibida en el 
momento de su incorporación al centro? 

Valoración media (0 – 10) 8,21 

¿Cómo valora la información que recibe habitualmente sobre las 
actividades y servicios que se programan y desarrollan en su CMM? 

Valoración media (0 – 10) 7,64 

Base = 1.615 
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3.6. Actividades solidarias y de voluntariado 

¿Ha participado en alguna actividad de voluntariado desde su CMM? 

¿Qué opinión le merecen las actividades de voluntariado que se desarrollan desde 
su CMM? 

Valoración media  
8,83 

Base = 1.615 

Base = 924 
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3.7. Relación calidad-precio 

¿Cuál es su valoración de la relación calidad-precio de los servicios 
con coste económico que usa en su CMM? 

Valoración media (0 – 10) 7,78 

Base = 1.615 
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3.8. Cobertura de expectativas y mejora en la calidad de vida 

Valoración de la satisfacción respecto a la cobertura de expectativas y la 
mejora en la calidad de vida una vez realizado el programa 

Base = 1.615 

Media 7,89 

Media 6,99 
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Indicadores clave de 
fidelización y captación de 
nuevos clientes 
 

4. 
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4.1. Quejas y reclamaciones 

¿Ha interpuesto alguna queja o incidencia en alguna ocasión? 

Base = 1.615 

Por favor, indíqueme el contenido de dichas quejas  

Base =67 
Respuesta múltiple 
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¿Le han contestado? 

Base = 67 

Por favor, valore su grado de satisfacción con el proceso de 
interposición de quejas, su tramitación, resolución,…  

Base = 67 

4.1. Quejas y reclamaciones 

Valoración media (0 – 10) 4,11 
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4.2. Indicador de satisfacción global de usuarios 

En general y teniendo en cuenta toda su experiencia como usuario del 
CMM, ¿cuál es su grado de satisfacción general? 

Base =1.615 

Valoración media (0 – 10) 8,40 
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4.3. Participación futura y grado de recomendación 

¿Volvería a solicitar ser socio 
de un CMM si fuese posible? 

¿Recomendaría usted el 
CMM? 

Base = 1.615 
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Sugerencias de mejora 
 

5. 
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5.1. Sugerencias de mejora 

¿Tiene alguna sugerencia de mejora? 

Base = 1.615 
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5.1. Sugerencias de mejora 

¿Cuál? 

Base = 616 
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Datos de clasificación 
 

6. 
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6.1. Datos de clasificación 

Género del socio-usuario 

Edad del socio-usuario 

Base = 1.615 
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¡GRACIAS POR SU ATENCIÓN! 
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