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ﬁ 0.1. Ficha técnica

iMADRID,’

Beneficiarios del Servicio de Lavanderia Domiciliaria incluidos en la base de datos facilitada por la
Direccidn General de Mayores y Atencion Social y que disponian de numero de teléfono (255
registros)

Tamano y error muestral

129 entrevistas lo que supone la obtencidon de un error muestral del 6,20% (para un nivel de
confianza del 95,5% y bajo el supuesto de méxima indeterminacién, donde p=qg=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 septiembre al 20 de octubre 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

N

o

3 Soy | ia del ici 106

= oy la persona usuaria del servicio

: o I -
_ o
< QO
‘O >
Q c
N 5 . .
T Convivo con la persona usuaria 12
o ®© . 9,3%
o 3
C ©
o >
Zw
> c . L. .
@9 Soy el cuidador principal de/la usuario/a 11
= @ aunque no convivimos juntos . 8,5%
> €
T ©
= 5
g2
SR
C o
3 e Base =129
==
O &
|
s §
o T
O @ .
o £ Programa de Control de Calidad
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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
7,8% 72,1% 8,75
8%
W Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) m Satisfecho(7 a 10) mNs/Nc
Base=129
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ﬁ 1.2. Influencia del servicio

IMADRID,,
Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios
Valoracién
Titulares
0,9%

sesienteusted mas sesuro 535 (TN,
!—1a mejora‘do en su autonomia e l 20,8% 73,6% 0,9% 7,74

independencia

Se encuentra usted mas satisfecho con su vida

123% 28,3% 59,4% 6,77
Ha mejorado su estado de dnimo _ 23,6% 54,7% 6,49

Ha supuesto un beneficio para su familia _ 19,8% 32,1% 4,06

Su estado de salud, en general, ha mejorado 27,4% 28,3% 4.30
’

Le ha servido para relacionarse con otras
personas . 3,36

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

Base titulares= 106
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@ 1.2. Influencia del servicio

iMADRID,’ Influencia del servicio en la vida cotidiana de los cuidadores principales
0 convivientes
Valoracién
Cuidadores
Se siente usted mas seguro gracias a que el 8 7%
Ayuntamiento supervise y atienda ! 9,30
Ha supuesto un beneficio para su familia I(,13,0% 852

Sesiente usted més apoyado 30,4% 60,9% 7,59

Se siente usted mas tranquilo - 13,0% 69,6% 7,59

Dedica mas tiempo para usted mismo - 26,1% 52,2% 6,22

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

Base cuidadores = 23
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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 Lavanderia Domiciliaria?

Centros Municipales de Servicios Sociales _ 73,6%

Familiares/ amigos/ vecinos/ otros cuidadores . 11,6%

Centro de salud (a través de medicos/

1.6%
enfermeras)

Centros municipales de mayores | 0.8%
Centrode Dia | 0,8%

Otras I 2,3%

Base =129
Ns/Nc F 9,3% Respuesta multiple
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ﬁ 2.1. Conocimiento del Servicio

iMADRID.’ ’ : , . . ,
¢,Cuadl fue el motivo que le llevo a solicitar el servicio de Lavanderia?

Dificultad funcional para el manejo de la lavadora
50,4%
ylo el planchado de la ropa
No disponia de lavadora - 41,1%

Falta de apoyo familiar I 8.5%

No tenia posibilidad de instalar una lavadora en el I 7 8%
domicilio o

Dificultad en las habilidades del lavado de ropa y
plancha (no lo han hecho nunca, no saben como I 3.1%
hacerlo)

Descarga del cuidador | 2,3%

Otros I 3,1%

NS/NC | 1,6% Base =129
Respuesta multiple
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ﬁ 2.2. Notoriedad del Ayuntamiento de Madrid

iMADRID,’

¢, Qué entidad cree usted que gestiona el servicio de Lavanderia?

Ayuntamiento de Madrid

Comunidad de Madrid l 10,1%

La entidad que lo presta (ORCASAN)

Otra entidad | 0,8%

Ns/Nc - 33,3%

Base =129
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ﬁ 2.3. Influencia en la institucionalizacion

iMADRID,’

¢,Cree usted que recibir el servicio de
Lavanderia le ha permitido seguir

En su caso, ¢recibir el servicio de
Lavanderia ha evitado su ingreso en

viviendo en su domicilio en mejores : :
unaresidencia?

condiciones?

Base = 129
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ﬁ 2.4. Cumplimiento de objetivos

iMADRID,’

¢En qué medida cree usted que el servicio de Lavanderia cumple los

siguientes objetivos?

Valoracién
Media
Garantizar condiciones minimas de higiene
a usuarios con dificultades para
o . 96,1% 9,16
mantenerlas por si mismos y sin apoyos
familiares
Prestar el servicio a personas cuyos
domicilios no rednen las condiciones 9,20

necesarias.

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

Base =129
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iMADRID,’

Indicadores clave de gestion

de calidad de los recursos
soclales para personas
mayores
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ﬁ 3.1 Calidad del lavado

iMADRID,’

Valoracion de aspectos referentes a larecogiday entrega de laropa

Valoracion
Media (0-10)

El tiempo que transcurre desde que le

5,4 93,8%
recogen hasta que le entregan la ropa 9,00

5,4 92,2%

ropa %
La organizacion y funcionamiento del y 92,2% 9.02
reparto de laropa 6%

6%

% ]

W En desacuerdo (O a 3) Indiferentes (4 a 6) M De acuerdo (7 a 10) 1 Ns/Nc

8,97

Base =129
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ﬁ 3.1 Calidad del lavado

IMADR'D- Satisfaccion con los siguientes aspectos referentes la calidad del servicio
prestado
Valoracion
Media (0-10)
Las condiciones de entrega en general
8,76
1=
3
3
(70}
o
® 0 9,3%
B 7 La calidad de lavado de su ropa 8,67
o 1%
< o
\O (-U
© 3
g ©
o >
2 L
> c
n 9
[IN3)
S £
g‘ © La calidad de planchado de su ropa 17,8% 8,06
;2
o
S O
o ©
= M Insatisfecho Nisatisfecho ni insatisfecho M Satisfecho M Ns/Nc
=
O Base =129
c £
o ®
o T
O ©
o £ Programa de Control de Calidad
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ﬁ 3.2 Procedimiento al alta

iMADRID,’

¢, Qué opinion le merecen lainformacion que recibe sobre el servicio?

Valoracion
Media (0-10)
°
3
S 5,4% 8,38
4l ©
© 0O
.g 3
DIV
\g 'g M Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) M Satisfecho (7 a 10) Ns/Nc
0 3
C®
L >
2 L
> c
n 9
£ 3
o
=
g s
=5 Base =129
g o
o
C o
o ©
.
O g
S'&
o T
O ® .
o £ Programa de Control de Calidad
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@ 3.3 Profesionales que desarrollan la actividad

iMADRID,’

Valoracion de los PROFESIONALES que desarrollan la actividad

Valoracion
Media
(0-10)

Trato y actitud de los repartidores 2,3 95,3% % 9 48
Empatia llo,l% 85,3% % 8,98

1,8%
Capacidad de resolucién de problemas  13,2% 8,85

M Insatisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho W Satisfecho m Ns/Nc

Base =129
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@ 3.4 Relacidn calidad-precio

. Conoce el coste del servicio del servicio de Lavanderia?

iMADRID,’

Base =129

Valore la relacion calidad-precio del servicio recibido

8’2%6’1% 8’87

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

Base =49

QUOTA
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ﬁ 3.5 Cobertura de expectativas

iMADRID,’

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

Valoraciéon
Media
(0a10)

8% .

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

Base = 129
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ﬁ 3.6 Satisfaccion con la mejora de la calidad de vida

iMADRID,’

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

Valoracion
Media
(0a10)

19,4% 8% 8,08

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

Base = 129
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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 ropa en malas condiciones _2,9%

Error en la entrega de la ropa _ 28,6%
Retrasos o ausencias de repartos - 9.5%
Horarios de repartos inadecuados - 9.5%
Otras _ 23,8%

Base =21
(respuesta multiple)

Base =129
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ﬁ 4.1 Quejas /reclamaciones

¢Le han contestado?

iMADRID,’

Base =21

Satisfaccion con el proceso de tramitacidén de quejas

Valoracion
Media
(0a10)

2,95

23,8%

W Insatisfecho (0 a 3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) m Satisfecho (7 a 10)
Base =21

QUOTA
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ﬁ 4.2 Indicador de satisfaccion global de usuarios

iMADRID,’

Satisfaccion general como usuario del servicio de Lavanderia

Valoracion
Media
(0a10)

9,08

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

Base = 129
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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
0,8% Ns/Nc
D,8%

Base =129 Base =129
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%

iMADRID,’

Sugerencias de mejora
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ﬁ 5.1. Sugerencias de mejora

iMADRID,’

¢, Tiene alguna sugerencia de

: , Cudal?
mejora? <

Mejorar planchado [N 23.7%
Mas cuidado conlas
prendas/sabanasftoallas _ 23,7%
Ponersuavizante |G 15.5%

Manchasno salen/ropanolimpia [N 7.9%

Mas frecuente [N 7.9%

Puntualidad [l 5.3%

Ponerse de acuerdo para entrega y recogida [l 5.3%

Que no pierdan prendas . 2,6%
Base =129

Unavezcada3semanasvale || 2.6%
Bolsasmasfuertes || 2.6%

Lehallegadoropaquenoessuya [l 2.6%

Base =31
(respuesta multiple)
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iMADRID,’

Datos de clasificacion
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ﬁ 6.1. Datos de clasificacion

iMADRID,’

Género del titular del servicio

Edad del titular del servicio

Menos de 50
50a 59 anos
60a 69 anos
Base = 129 70a 79 anos

80a 89 anos 32,2%

90a99ano
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iGRACIAS POR SU ATENCION!

CIUDADANA

e ' AREA DE GOBIERNO

Y DE FAMILIA, SERVICIOS

jﬁj I MADRI D. SOCIALESY PARTICIPACION

- QUOTA




