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caracterizacion de la
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ﬁ 0.1. Ficha técnica

iMADRID,’

Beneficiarios del Servicio de Productos de Apoyo incluidos en la base de datos facilitada por la
Direccion General de Mayores y Atencion Social y que disponian de numero de teléfono (957
registros)

Tamano y error muestral

734 entrevistas lo que supone la obtencidon de un error muestral del 1,78% (para un intervalo de
confianza al 95,5% y bajo el supuesto de maxima indeterminacion donde p=g=0,5)

Seleccion de informantes

Censal sobre la base de datos de usuarios.

Técnica de recogida de la informacion

Entrevista telefdnica asistida por ordenador mediante sistema CATI.

Fechas de recogida de la informacidn

Del 22 de mayo al 10 de junio de 2014

Trabajo realizado por:
QUOTA RESEARCH, S.A - www.quotaresearch.com
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@ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID,’

Interlocutor de la encuesta

servicio

Convivo con la persona usuaria 70 . 9,5%
Soy el cuidador principal de/la

usuario/a aungue no convivimos 36 I4’9%
juntos

Base =733

QUOT.
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@ 0.2. Caracterizacion de la muestra

Interlocutor de la encuesta

iMADRID,’

N B 92%
Resido con la persona usuaria 70 _ 71.5%

Soy el cuidador principal de/la
usuario/a aunque no convivimos 36 - 19,3%

juntos

=
3
® _
» Base =106
]
T 0O
.g |
IS ¢Qué parentesco tiene usted con el usuario del servicio?
S 8
o 3
cc
>
2 L
s
h O
(T Base =106
5 < 45,3%
A
8
® O 24,5%
o
9 (O] 0
o © 8,5% 7,5% 4,7% 3,8% 3,8% 1.9%
c o r r ’ o
c g Hiin/la CAnvnma Harmanan e Amimn Cahrinala Murara fuarna Ntrac Miata i~
\o CG
=
O @ .
o £ Programa de Control de Calidad
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@ 0.2. Caracterizacion de la muestra

iMADRID,’
Fecha de alta en el servicio

Fecha de alta en 2013 186 - 25.4%

Fecha de alta en 2014 73 . 10,0%

Base =733

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios de Comidas a Domicilio 7

=
I5
S
S
@©
0
@
(@)
>
=
=
3)
©
=
@©
>
L
c
=
3]
@
£
P
o
o
S
o
0]
)
=
c
7]
E
[
fis=
@©
ot
)
(@)

Direccion General de Mayores y ‘Atencién Social




%

iMADRID,’

Indicadores clave de

Impacto en la calidad de
vida del usuario
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ﬁ 1.1. Rapidez de adjudicacion

iMADRID,’

¢, Como se encuentra de satisfecho con la rapidez del proceso desde que

solicito el Servicio hasta que le notificaron su adjudicacion?

Media
7,5% 92,2% 7,91
,3%
W Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) m Satisfecho(7 a 10) mNs/Nc
Base=733
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ﬁ 1.1. Rapidez de adjudicacion

iMADRID,'

Evolucion del grado de satisfaccion con larapidez de
adjudicacion

10 -
g _
8 1 —0
5 7 - ~ 7,91
S 6 - 7,08
2
_ o 5
< AQ
g > 4
U) \o
<o 3 -
o ©
-}
S = 2 -
23
<
> c 1-
n ©
X 0
S\ E
IS 2013 2014
(@)
Ree
SR
C o
o ©
=
O &
3
T«
O @ .
o £ Programa de Control de Calidad
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@ 1.2. Influencia del servicio

iMADRID,’
Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios
Valoracion
Titulares
Se siente usted mas tranquilo |9,4% 89,6% 7,91

1,0%

Se siente usted mas seguro I 9,7% 89,5% 7,97

1o omejoradoen su - adonomia ¢
independencia I 12,1% 86,4% 7,61

1,4%

Se siente usted mas apoyado J 13,2% 85,8% 7,73
,0%

Ha supuesto un beneficio para su familia I 13,2% 84,5% 7,78
2,2%

S t ted mas satisfech 7,47
Vijaencuen ra usted mas satisfecho con su I 17.9% 81 0%

Ha mejorado su estado de animo I 19,5% 79,1% 7,35

1,4%

Su estado de salud, en general, ha
mejorado !6% & 73,4% 7,14

Le ha servido para relacionarse con otras
personas l 38,1% I 6,64

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

Base titulares= 627

Programa de Control de Calidad
Estudio de satisfaccion de usuarios de Comidas a Domicilio 11

=
I5
S
S
@©
0
@
(@)
>
=
=
3)
©
=
@©
>
L
c
=
3]
@
£
P
o
o
S
o
0]
)
=
c
7]
E
[
fis=
@©
ot
)
(@)

Direccion General de Mayores y ‘Atencién Social




ﬁ 1.2. Influencia del programa

jmapripf > . . » o .
Evolucion de la influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios
Ha mejorado en su autonomia e independencia 7,61
: - 7,35
Ha mejorado su estado de animo
Se siente usted mas apoyado 7,73
. . . 7,91
o Se siente usted mas tranquilo
(@)
®
3 Se siente usted mas seguro 7,97
< 0O
© >
? S S . : : 7,47
1 e encuentra usted mas satisfecho con su vida
© &
© 3
§ Lcu>G Le ha servido para relacionarse con otras personas 6,64
<
s
83 S - 7,14
¢ o u estado de salud, en general, ha mejorado
o
T Ha supuesto un beneficio para su familia 7,78
o
T o
o ©
c O
S c m2014 m2013 Base (2014) = 627
= g Base (2013) = 504
2%
o T
O ©
o £ Programa de Control de Calidad
[alal Estudio de satisfaccion de usuarios de Comidas a Domicilio 12 QUOTA




@ 1.3. Influencia del servicio

iMADRID,’ Influencia del servicio en la vida cotidiana de los cuidadores principales
0 convivientes
Valoracion
Cuidadores
Dedica mas tiempo para usted mismo  9,4% 90,6% 7,7
Ha supuesto un beneficio para su familia 11,3% 88,7% 8,10
k. Sesiente usted mas seguro 12,39 87,7% 8,03
E
g Se siente usted mas tranquilo 13,2% 86,8% 7,88
< QO
‘© >
8 i< Sesiente usted mas apoyado 17,0% 83,0% 7,74
S 8
© 3
& f>5 Se encuentra mas satisfecho con su vida 17,0% 83,0% 7,48
z L
-~
§ -g Ha mejorado su estado de dnimo I 23,6% 75,5% 7,24
1
Ca Le ha servido para relacionarse con otras '% 50,9% 45,3% 6,44
o O personas
SR
S o
o ©
= M Insatisfecho (0 a 3) © Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10) m Ns/Nc
O3
&' Base cuidadores = 106
S @
o £ Programa de Control de Calidad
[ala Estudio de satisfaccion de usuarios de Comidas a Domicilio 13




ﬁ 1.3. Influencia del programa

[MADRID.’ Evolucion de la influencia del servicio en la vida cotidiana de los
cuidadores / convivientes

. - 8,10
Ha supuesto un beneficio para su familia

. . 8,03
Se siente usted mas seguro

. . . 7,88
Se siente usted mas tranquilo

Se siente usted mas apoyado 7,14

X . . 7,48
Se encuentra usted mas satisfecho con su vida

Ha mejorado su estado de animo

Le ha servido para relacionarse con otras personas

w2014 w2013 Base (2014) = 106
Base (2013) = 154
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%

iMADRID,’

Indicadores clave de gestion

estrategica
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ﬁ 2.1. Conocimiento del Servicio

iMADRID,’

¢, Como conocio el servicio de comidas a domicilio?

Centros Municipales de Servicios Sociales _ 54,0%

Familiares, amigos, vecinos, otros cuidadores - 39,8%
I 3,4%
0,7%

Centro de salud (profesionales)
Centros municipales de mayores
Centro de Dia municipal | 0,3%

Otros I 2.3%

Ns /Nc F 2.9%

Base =733
Respuesta multiple
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ﬁ 2.2. Notoriedad del Ayuntamiento de Madrid

iMADRID,’
¢, Qué entidad cree usted que gestiona el servicio de comidas a domicilio?

Ayuntamiento de Madrid 46,1%

La entidad que lo presta (Ucalsa) 23,1%

Comunidad de Madrid I 6,0%

Otra entidad | 0,5%

Ns/Nc _ 24 3%

Base =733
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ﬁ 2.3. Influencia en la institucionalizacion

iMADRID,’ ”w
¢,Cree usted que el apoyo del servicio

Comidas a Domicilio le ha permitido

En su caso, ¢el apoyo del servicio de
Comidas a Domicilio ha evitado su

seqguir viviendo en su domicilio en : ) )
ingreso en unaresidencia?

mejores condiciones?

Base =733

1©

2

®

(%))

]
< 0
.g x|
N5
c o
\O (-U
© 3
c ®©
L >
2 L
s
n ©
&
(@]
35
z 5
= . :
e 2013 % Dif. 2013 % Dif.
3 (%Sl)  2014/13 (%SI)  2014/123
c o
[CRE
O 83,3% +8 25,5% +16
c £
\o cu
(OF =
O @
o £ Programa de Control de Calidad
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@ 2.4. Cumplimiento de objetivos

jmaprio] _ - _ -~
¢En qué medida cree usted que el servicio de comidas a domicilio cumple

los siguientes objetivos?

Valoracion
Media
Evitar riesgos de accidentes en personas
8,14
vulnerables
o Control de los usuarios mas vulnerables por 8,04
o parte de los servicios locales
®
(%))
=43 Prevenir situaciones de riesgo de malnutricion
A i 7,74
B = y sus consecuencias sobre la salud y la ’
n .S independencia
=T
©
o 3 L . -
C © Mantener unos habitos alimenticios adecuados
23 i 7,59
Zu a sus necesidades ’
> c
n 9
0 o
3 Proporcionar una dieta nutricionalmente
> £ 7,62
T © adecuada ’
Z 5
g o
o
S O
o ©
g g M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) W Satisfecho (7 a 10)
)
3 Base = 733
(OF =
O ® .
o £ Programa de Control de Calidad
an Estudio de satisfaccion de usuarios de Comidas a Domicilio 19




iMADRID,’

Indicadores clave de gestion

de calidad de los recursos
soclales para personas
mayores
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ﬁ 3.1. Caracteristicas del reparto

lMADRlD.’ ¢ Puede decirme el motivo por el cudl

Por favor, digame el nimero de

no recibe comida para todos los dias

comidas que recibe ala semana de la semana?

Porque cuento con el apoyo de mi
\ familia u otros cuidadores el resto de

la semana

g

3 comidas

comidas

Porque acudo al Centro de Dia el
resto de la semana

o
°
3 4 comidas
(7]
= O
<
é - 5 comidas 19,8%
c S .
O © _ Otros motivos
& = \6 comidas /
g3
.
25 7 comidas 61,8%
&
S E 0% Ns/Nc
© © 7%
== NS/NC 5%
© O
SR
S o
©
S o
o = m2014 (B=280) 12013 (B=328)
(2 () m2014(B=733) 12013 (B=658)
3
8%
o £ Programa de Control de Calidad
[ala) Estudio de satisfaccion de usuarios de Comidas a Domicilio 21




@ 3.1. Caracteristicas del reparto

iMADRID,’

¢Lahora que le entregan la comida esta comprendida entre las 8:30 h y 14:00 h?

Si, siempre 90.7%
. _ 0,1%
No, siempre la entregan antes de las 8:30
o 2,6%
2
& . , 0,8%
il @ No, siempre la entregan mas tarde de las 14:00
< O 1,5%
g |
DIV
'S 0,1%
S 8 A vecesla entregan antes de las 8:30
S S 1,5%
c ©
25
e , I FEY
O A vecesla entregan mas tarde de las 14:00
n 2 3,6%
£ o
5
= 0,1%
z 5 NSNS | "
5. 3 o
S o
o ©
=et) W 2014 (B=733) 2013 (B=658)
O =
05
3
@)
O ©
o £ Programa de Control de Calidad
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@ 3.1. Caracteristicas del reparto

iMADRID,’
¢,Dbénde deja la comida el ¢Larazon por laque lacomida no se
repartidor? guarde en el frigorifico es....?
El
repartidor
lo hace asi
63,6% 3.8%

Dentro del frigorifico

-

Enla cocina, pero no dentro del
frigorifico

34,4% \

1,9% pedido el

=
2
@
(%))
)
T O
.g |
S
c g
Q ®
Q = En otro espacio beneficiario
2 2 1,7% 96,2%
Zw
o \©
£ 3
> E 0,1%
=5 NS/NC Base =266
® O 2,1%
© o g
B o 2013 % Dif.
L i (%Beneficiario) 2014/13
O =
OG5 m 2014 (B=733 m 2013 (B=658
c e ( ) ( 86,4% +10,2
O cu
@)
O @
o £ Programa de Control de Calidad
[alal Estudio de satisfaccion de usuarios de Comidas a Domicilio 23 QUOTA
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iMADRID,’

Direccion General de Mayores y ‘Atencién Social
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3.1. Caracteristicas del reparto

Una de las funciones del servicio de
Comidas a Domicilio es recoger los
alimentos entregados en dias

anteriores y que haya caducado. Por
favor, ¢puede decirme si esto ocurre
en su caso?

Nunca me sobra comidaola que
me sobralatiro

Siempre se llevan la comida que 1,0%
guardo caducada en mifrigorifico | gy,
Sélo en algunas ocasiones se 0,8%
han llevado la comida caducada | 1 79,
Nunca se llevan la comida | 1,4%

\ caducada 6% )
0,8%

NS/NC

2,0%

m2014(B=733) m2013(B=658)

La razén por la que no le recogen
la comida caducada es...

37,5%

43,8%

Otras causas .
El repartidor )
El repartidor

Programa de Control de Calidad

Estudio de satisfaccion de usuarios de Comidas a Domicilio

no revisa la :
comida no abre el Lo ha pedido
almacenda frigorifico usted
en el
frigorifico
Base =16
24




@ 3.1. Caracteristicas del reparto

iMADRID,’

Satisfaccion aspectos referentes a los repartos de comida

Valoraciéon
Media

La higiene en la entrega de la comida 3,49 96,6% 8,55

El modo en que le entregan /guardan la comida en
0 en g gan /g i 94,3% 8,22

su domicilio
El horario de entrega de la comida  |§9,3% 89,5%

7,93
La puntualidad en la entrega r.. 88,7% 7,9
9,0% 90,5% 7,92
El nimero de repartos que recibe a la semana .,5 85,8% 7,53

M En desacuerdo (O a 3) Indiferentes{4a 6) M De acuerdo (7 a 10) M Ns/Nc

La distribucion de los repartos a lo largo de la
semana

Base =733

QUOTA
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ﬁ 3.1. Caracteristicas del reparto

jmapripf ) o . "
Evolucion de la satisfaccion con diferentes aspectos del servicio

El numero de repartos que recibe a la semana

__ -, 7,92
La distribucion de los repartos a lo largo de la semana

El modo en que le entregan /guardan la comida en su 8,23

domicilio

. . 7,93
El horario de entrega de la comida

La puntualidad en la entrega 7,90

. . 8,56
La higiene en la entrega de la comida

m2014 m2013 Base (2014) =733
Base (2013) = 658
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ﬁ 3.2. Hojas de prevision de menus

iMADRID,’

¢Le entregan mensualmente una ¢,Puede decirme si en esa hoja

hoja con la prevision de los menus
gue consumira durante el mes?

se incluye una propuesta de
menu para las cenas?

[

Si,todoslos meses

No . 20,9%
Ns/Nc l 13,6%

Si, pero no todos los meses

\_

No, nunca

Ns/Nc

Base = 669
m2014(B=733) 12013 (B=658)
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@ 3.3 Presentacion y envasado de la comida

iMADRID,’
Valoracion del modo en que es envasada y presentada la comida
Valoracion
Media
La facilidad para diferenciar los primeros de los
segundos platos ’
0,1%
La facilidad para diferenciar los platos que
para ¢ P a4 ks 19 91,2% 8,06
corresponden a cada dieta (1)
1© 0,7%
3
§ La facilidad difi [ | dia d d
a facilidad para diferenciar el dia de consumo de
i 2 o P 8,7% 90,9% 8,06
Y cada menu
S > 0,4%
IS
c Qo
-2
< 0,1%
> C
n 9
S g facilidad identifi I bre de | id
La facilidad para identificar el nombre de la comida
S E actidad p ; Yoo 1%2,4% 86,9%
‘EU © los ingredientes que contienen los platos 7,79
© o
Sy
@© g M En desacuerdo (O a 3) Indiferentes{4a 6) M De acuerdo (7 a 10) M Ns/Nc
c o
(o
O g Base =733
|
?g < (1) Base = 454 casos de domicilios con mas de un comensal y diferentes dietas
O ©
o £ Programa de Control de Calidad
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ﬁ 3.3 Presentacion y envasado de la comida

iMADRID,’

Evolucion de la satisfaccidn con la presentacién y envasado

. 8,30
El envasado de la comida
La facilidad para diferenciar los primeros de los 8,18

X segundos platos

E

®

0
T 0 La facilidad para diferenciar los platos que corresponden 8,06
2 acada dieta

(=
N o
c g
\O (-U
© 3
S L . . . 8,06
2 5 La facilidad para diferenciar el dia de consumo de cada ’
T menu
> C
n O
£ 8
o1
=5 La facilidad para identificar el nombre de la comida y los 7,79
B2 ingredientes que contienen los platos

o
T o
o ©
g 2 Base (2014) = 733
c g m2014 m2013 Base (2013) = 658
O CG
@)
O ®© .
o £ Programa de Control de Calidad
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@ 3.4 Composicion y calidad de los menus

iMADRID,’ ) _
Valoracion de aspectos referentes a la comida
Valoracion

7,71

La cantidad de comida 1,|% 16,8%
La presentacién de los platos 7|>6 19,0% 7,39
La calidad de la preparacion de los platos 1,I% 20,1% 7,30
La composicion de los mends 1,I% 18,8% 7,39
La variedad de los menus 1,I% 21,8% 7,34
El sabor de la comida 2'6 29,5% 7
La calidad de los alimentos 1,I% 22,5% 7,28
La calidad de la fruta 2'6 31,8% 6,89

M En desacuerdo (O a 3) Indiferentes{4a 6) M De acuerdo (7 a 10) M Ns/Nc
QUOTA

Base =733
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ﬁ 3.4 Composicion y calidad de los menus

iMADRID,’

Evolucion de la satisfaccidn con aspectos referentes a la comida

La facilidad para diferenciar los platos que corresponden 8,48
acada dieta
. 8,30
El envasado de la comida

=

2

®

0
T 0 La facilidad para diferenciar los primeros de los 8,18
2 : segundos platos
N o
c g
\O (-U
© 3
S L . . . 8,06
2 5 La facilidad para diferenciar el dia de consumo de cada ’
T menu
> C
n O
£ 8
o1
=5 La facilidad para identificar el nombre de la comida y los 7,79
B2 ingredientes que contienen los platos

o
T o
o ©
g 2 Base (2014) = 733
c g m2014 m2013 Base (2013) = 658
O CG
@)
O ®© .
o £ Programa de Control de Calidad
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ﬁ 3.4 Composicion y calidad de los menus

Satisfaccion con el tipo de dieta recibida

iMADRID,’

Valoracién
Media
1=
§ 0, 0,
E 14,2% 84,9% 7,60
_ ,0%
© 0O
© >
Q c
‘2 :g W Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) m Satisfecho (7 a 10)
St
g ©
o >
2 L
> c
n 9
s
(@]
75
Z 5
o o
o
@
RS Base = 733
=
O g
3
=
O @ .
o £ Programa de Control de Calidad
[alal Estudio de satisfaccion de usuarios de Comidas a Domicilio 32 QUOTA




@ 3.4 Composicion y calidad de los menus

iMADRID,’

Evolucién del grado de satisfaccion con el tipo de dieta recibida

10 -
9 ]
8 _
—
7 - r
7,6
< 6 - 7,1
D
= 5 -
3
© 0O 4 -
.g n
DIV 3 -
S 2 -
0o 3
o S 1 -
s
> c 0
n ©
g @ 2013 2014
2T
Z 5
Ree
SR
C o
o ©
=
O &
3
T«
O @ .
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ﬁ 3.5 Menus especiales

iMADRID,’
Satisfaccion con los menus especiales recibidos

Valoracién
Media
o
S 7,79
©
(%]
_
<0
é i M |nsatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10)
‘O
c g
\O (-U
0 3
c®
o >
T
> c
o 2
£ 3
o
%G
25
9 Base = 489
o
T o (receptores de, al menos, uno de los
o O menus especiales)
.
05
3
(Th =
O © .
o £ Programa de Control de Calidad
[alal Estudio de satisfaccion de usuarios de Comidas a Domicilio 34 QUOTA




ﬁ 3.5 Menus especiales

iMADRID,’ ¢ Los menus especiales que le entregan estan adaptados al tipo de dieta que

necesitay recibe de forma habitual?

Si, todoslos menus especiales que he recibido estaban 95,5%

adaptadosamidieta

o
B No todoslos menus especiales que he recibido estaban
% adaptadosami dieta
(%))
1l @
c 0O
.g n
IS
\g 'g No, ninguno de los menus especiales que he recibido 0,4%
5 > estaban adaptadosamidieta 9%
c© 1270
L >
z L
s
n ©
e 1,6%
o B Ns/Nc
T ®© 5%
= 5 !
© O
o
S O
o ©
£2t
53 W 2014 (B=489) 2013 (B=321)
3
@)
O @ .
o £ Programa de Control de Calidad
[ala) Estudio de satisfaccion de usuarios de Comidas a Domicilio 35




@ 3.5 Composicion y calidad de los menus

iMADRID,’

Evolucién del grado de satisfaccion con los menus especiales

10 -
9 ]
8 - —e
7 - >~ 7,79
o 6 7,06
D
= 5 -
3
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.g n
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o S 1 -
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ﬁ 3.6 Procedimiento al alta y otras prestaciones

iMADRID,’

¢, Qué opinion le merecen los siguientes aspectos relativos a lainformacion?

Valoracion
Media
Informacion sobre el modo de calentar y usar los 8,11
platos
1©
3
®
(%))
1l O
c 0O
.g x|
%) \g Informacion sobre el servicio en general |,2% 8’13
=T
©
o 3
C©
L >
z L
s
n 9
&
% % Informacién sobre la distribucion y cambios de o 09%
Sa repartos ! 7,97
g o
o
S o
o ©
c O =
8 = M En desacuerdo (O a 3) Indiferentes{4 a 6) m De acuerdo {7 a 10) m Ns/Nc Base =733
)
o
S'&
o T
O ® .
o £ Programa de Control de Calidad
[ala) Estudio de satisfaccion de usuarios de Comidas a Domicilio 37 QUOTA




ﬁ 3.6 Procedimiento al alta y otras prestaciones

iMADRID.’ -, : -, : -,
Evolucion de la satisfaccion con aspectos referentes a la informacion

8,13
Informacion sobre el servicio en general
8,11
Informacion sobre el modo de calentar y usar los platos
7,97

Informacion sobre la distribucion y cambios de repartos

w2014 m2013

Base (2014) =733
Base (2013) = 658
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ﬁ 3.7 Menu de emergencia

iMADRID,’

¢En alguna ocasion le han facilitado un ¢Ha necesitado consumir dicho menu porque no

menu de emergencia? le llegara el reparto o le llegaraincompleto?

Base = 733 Base = 310

Desarrollo

¢El menu de emergencia esta adaptado al
tipo de dieta que necesitay recibe de
forma habitual?

ony

, Evaluaci

7

macion

Base = 310 Base =89
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@ 3.8 Profesionales que desarrollan la actividad

Valoracion de los REPARTIDORES que desarrollan la actividad

Valoracion
Media

Capacidadderesolucion de problemas i,ﬁ 8,57

M En desacuerdo (O a 3) Indiferentes{4a 6) W De acuerdo (7 a 10) M Ns/Nc

iMADRID,’

Tratoy actitud de los repartidores 3

Competenciatécnicade los repartidores 3

Empatia 3

Base =733

QUOTA
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@ 3.8 Profesionales que desarrollan la actividad

IMADRID,’ 5 o
Valoracion de los COORDINADORES que desarrollan la actividad
Valoracion
Media
Tratoy actitud 23,3%
7,06
1©
D Empatia I 23,6% 7,11
®
(%))
)
< QO
.g 3
IS
=
0 § Capacidadderesolucionde problemas I 23,9% 7,06
c B
L >
2 L
s
n 9
&
% % Competenciatécnica I 24,7% 6,99
Z 5
g o
e
S
o g M En desacuerdo (O a 3) Indiferentes{4a 6) W De acuerdo (7 a 10) M Ns/Nc
o *2 Base =733
O g
3
T
O ©
o £ Programa de Control de Calidad
[alal Estudio de satisfaccion de usuarios de Comidas a Domicilio 41 QUOTA




@ 3.9 Relacién calidad-precio

iMADRID,’

¢, Conoce el coste del servicio del servicio de Comidas a Domicilio?

Valore la relacién calidad-precio del servicio recibido

19,1% 78,3% 7,34

6%

M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) m Satisfecho (7 a 10) Base = 733

QUOTA
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ﬁ 3.10 Cobertura de expectativas

iMADRID,’

Satisfaccion con la cobertura de expectativas que motivaron la solicitud del
servicio

Valoracion
Media

14,7% 84,3% 7,54

,0%

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

Base = 733
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@ 3.10 Cobertura de expectativas

iMADRID,’

Evolucién del grado de satisfaccion con la cobertura de expectativas

10 -
9 ]
8 ]
- PN —
6 7,32 7,54
o
S 5
3 4 -
3
© 0 3 -
o >
o 2 -
DIV
=T} 1 -
o ©
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ﬁ 3.11 Satisfaccion con la mejora de la calidad de vida

iMADRID,’

Satisfaccidon con la mejora en su calidad de vida desde que recibe el servicio

Valoracion
Media
o l 010,8% 88,7% 7,87
S ,5%
Z
ol M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10)
.g 3
IS
(=T
\O (-U
© 3
c®©
L >
2 L
> c
n ©
&
e
Sal Base = 733
®© O
o
S O
o ©
-
O g
3
ot
O @ .
o £ Programa de Control de Calidad
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@ 3.11 Satisfaccion con la mejora de la calidad de vida

iMADRID,’

Evolucién del grado de satisfaccion con la mejora en la calidad de vida

10 -
9 ]
8 1 —
7 - o 7,86
o 6 7,22
°
= 5 -
3
© 0O 4 -
.g n
DIV 3 -
S 2 -
0o 3
o S 1 -
s
> c 0
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i

iMADRID,’

Indicadores clave de

fidelizacion y captacion de
nUevos usuarios
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ﬁ 4.1 Quejas /reclamaciones

iMADRID,’

¢Hainterpuesto alguna queja o

incidenciadurante el transcurso del
servicio?

¢Cual?

Entrega de productos defectuosos o en 39.4%
malas condiciones ’

Retrasos o ausenciasderepartos 24.2%

Error en la entrega de los menus 24.2%

Productos etiquetados incorrectamente - 9.1%

Base = 733

Horarios de repartosinadecuados I 3,0%

Base = 33
(respuesta multiple)
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ﬁ 4.1 Quejas /reclamaciones

¢Le han contestado?

iMADRID,’

Base =33

Satisfaccion con el proceso de tramitacidén de quejas

Valoracion
Media
42,4% 39,4% 5,85
M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) m Satisfecho (7 a 10)
Base = 33
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ﬁ 4.2 Indicador de satisfaccion global de usuarios
iMADRID,’

Satisfaccion general como usuario del servicio de comidas a domicilio

Valoracion
Media
8,9% 90,5% 7,89
7%
M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10)
Base =733
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ﬁ 4.3 Participacion futura y grado de recomendacion

iMADRID,’

¢cVolveria a solicitar el Servicio si fuese ¢, Recomendaria usted este

posible? Servicio?

No
2,3% Ns/ Nc

Base = 733 Base = 733
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%

iMADRID,’

Sugerencias de mejora
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5.1. Sugerencias de mejora

L J
IMADRID.’ Mejoradelsabory calidad dela comida | (,4%
Masvariedaddelmena B 1,8%
Mejoradelacalidad delafruta (generalmente muydura) | (,4%
Comidamuy dura/poco cocida | (,4%
Mejorade lacalidad delos alimentos W B 1%
Mas cantidad de comida WS 11 6%
MMas cantidad de fruta —— 11 9%
Masvariedaddelafruta ™ 2 7%
Mas cantidad deverdura B 1,8%
Mas cantidad de lacteos | 1,3%
Lahoja demenunose corresponde alaentrega | (,4%
Mas carne (mas platos de carne y mas cantidad de carne enlos platos) | 0,4%
Comidasosa ™ 4 0%
Mas cantidad de pescado | 0,9%
Repartirmaspronte | (,4%
Ampliar el tamafio de la letra de las etiquetas Wl 6,2%
Triturar la comida cuando se precise W8 4 (%
Menos harinaenlos platos / menossalsas | 0,4%
Menospatataenlosplatos W { 2%
Menorndamero derepartos Wl 4 4%
Repartosincompletos {un plate}y menus equivecados 1 0,9%
Controldelmend diabético (entregan azlcaresy otros) M 2,2%
Menospurés | (,4%
Mejorarlapuntualidad enlos repartos finformar de cambios | 0,4%
Triturar lafruta cuando se precise | (,9%
Mas cantidad de legumbres 1l 5,3%
Mayornumero de repartos (elaboracién de lacomida enmenostiempo)  0,0%
Mejorarlapresentaciéndelosplatos | 0,4%
Reducirelcoste del servicio B 1,8%
Mejoradeltrato delpersonal B 1,8%
Mas variedad de los postres 1 1,3%
Adecuaciondelmendalatemporada B 1, 8%
Laaperturade los tappersesdificl | 0,4%
Base =733 Avisar de los cambios dereparto | (),4%
Cortarmas pequefialaverdura 1 (,9%
Elrepartidor dejala comida enla casa deunavecdna B 1,3%
Gratuidad poreluso delmicroondas 1 (,9%
Masensaladas B 2 2%
Mas proteinasengeneral | 0,4%
Maspures B 1 8%
Mejoradelreparto engeneral I )5 3%
Molellevan el meni de emergenciaylo tiene caducade | 0,4%
Harecibido el panconmoho 1 (3,9%
Repartirmastarde NN 12 0%
Permitirla sustitucién de comidas que no puede comer 1N 5,8%
Aportar zumos, batidos, refrescos... 1 (0,9%

¢, Tiene alguna sugerencia de
mejora?

Base = 225
Programa de Control de Calidad
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%

iMADRID,’

Datos de clasificacion
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ﬁ 6.1. Datos de clasificacion

iMADRID,’

Género del titular del Edad del titular del

sServicio

servicio

Nc

Menos de 50
50a 59 afos
60a 69anos
70a 79 anos
80a 89 anos
90a99afio
Mas de 100

53,5%

Base =733 Base = 260
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iGRACIAS POR SU ATENCION!

" AREA DE GOBIERNO
MADRID DE FAMILIA, SERVICIOS |
l o SOCIALESY PARTICIPACION
CIUDADANA QUOTA




