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0. Ficha técnica y caracterizacion
de la muestra
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Beneficiarios del Servicio de Lavanderia Domiciliaria incluidos en la base de datos
facilitada por la Direccion General de Mayores y Atencion Social y que disponian de
numero de teléfono (203 registros)

Tamano y error muestral

103 entrevistas lo que supone la obtencion de un error muestral del 6,8% (para un
intervalo de confianza al 95,5% y bajo el supuesto de maxima indeterminacion donde

p=q9=0,5)

Seleccion de informantes

Censal sobre la base de datos de usuarios.

Técnica de recogida de la informacion

Entrevista telefonica asistida por ordenador mediante sistema CATI.

Fechas de recogida de la informacion

Del 5 al 20 de abril de 2017

Trabajo realizado por:

SIGMA DOS Analisis e Investigacion - www.sigmados.com
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Interlocutor de la encuesta

N
Soy la persona usuaria del servicio 101 _ 98,0%
Cuidador principal y convive con la 1
persona usuaria | 1,0%
Cuidador principal de la persona 1
usuaria aunque no convive con ella ‘ 1,0%

Base=103
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| Solicitud e ingreso en el programa
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Via de conocimientos del servicio

¢COomo conocid usted el servicio de Lavanderia?

Centros Municipales de Servicios Sociales — 69,9%

Familiares, amigos, vecinos, otros cuidadores

Centros municipales de mayores

Centro de salud (a través de médicos, enfermeras)

Teléfono 010

Centro de Dia

Ayuntamiento

Ns/Nc

Estudio de satisfaccidon de usuarios del Servicio de Lavanderia Domiciliaria

9,7%
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Motivos solicitud del servicio

¢Cual fue el motivo o motivos por los que solicito el servicio de Lavanderia?

R

Dificultad funcional para el manejo de la lavadora y/o el planchado _ 31,1%
Dificultad en las habilidades del lavado de ropa y plancha _ 29,1%
Falta de apoyo familiar _ 14,6%

No tenia posibilidad de instalar una lavadora en el domicilio - 6,8%
Dificultades econémicas - 4,9%
Descarga del cuidador I 1,0%
Otros I 1,0%

Ns/Nc 1,0%

Base=103
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2.Notoriedad y cumplimiento de objetivos
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Gestion del servicio de lavanderia

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

Ayuntamiento de Madrid 47 6%

La enfidad que lo presta

Comunidad de Madrid

La empresa de teleasistencia

Ns/Nc 25,2%

Base=103
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Cumplimiento objetivos del servicio de lavanderia

En qué medida cree usted que el servicio de Lavanderia cumple los
siguientes objetivos. Por favor, utilice una escala de valoracion de 0 a 10,

donde "0" significa que lo Incumple totalmente y "10" que lo Cumple

totalmente.
Valoracion
Media
Prestar el servicio a personas cuyos domicilios no rednen 11.7% 8,78
las condiciones necesarias 1, '
Garantizar condiciones minimas de higiene a usuarios con
dificultades para mantenerlas por si mismos y sin apoyos 8,65
familiares 1,06
® Incumple (0-3) Ni cumple ni incumple (4-6) = Cumple (7-10) NS/NC
Base=103
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3.Impacto en la calidad de vida del usuario y/o
de su familia
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Influencia del servicio de lavanderia en la vida cotidiana
de los usuarios

A continuacion le voy a leer una serie de frases sobre la influencia que ha

tenido en su vida cotidiana recibir el servicio de Lavanderia. Por favor,
indigueme su grado de acuerdo/desacuerdo con cada una de ellas

Valoracion Titulares

Se siente usted mas tranquilol,h%O,Q% 8,28
Ha mejorado en su autonomia e independencia 3./0 9,9% 8,24
Se siente usted méas apoyado | 12,9% 8,22
Se siente usted mas segurol,§941,9% 8,22
Ha mejorado su estado de animo2,§9612,9% 7,94
Se encuentra usted mas satisfecho con su vida1,|%13,9% 8,07
Su estado de salud, en general, ha mejorado  |HGIS0G) 24,8% . 604% KB 6,8
Le ha servido para relacionarse con otras personas [ IGO0 24,8% 49,5% 8,9% 6,21
Ha supuesto un beneficio para su familia P 20,8% 23,8% 7,17
m Desacuerdo (0-3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4-6) ® De acuerdo (7-10) NS/NC Base=101
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Influencia del servicio de lavanderia en la vida cotidiana
de los usuarios

Valoracion Global

Valoracion

Media
GLOBALMENTE ESTE SERVICIO HA MEJORADO SU CALIDAD 13,9%
DE VIDA 1,0% 8,14
m Desacuerdo (0-3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4-6) m De acuerdo (7-10) NS/NC
Base=103
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4. Inicio del servicio
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Satisfaccion con la rapidez de adjudicacion del servicio de
lavanderia

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

solicito el servicio de Lavanderia hasta que le notificaron su adjudicacion?

Valoracion

Media
1,8%
Rapidez de adjudicacion 12,6% 5,8% 8,47
® [nsatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) m Satisfecho (7-10) NS/NC
Base=103
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Informacion sobre el procedimiento de alta en el servicio
de lavanderia

Y como se encuentra de satisfecho con la rapidez desde que le dieron de

alta en el servicio hasta que comenzo a recibirlo?

Valoracion
Media
: L - 0 0
Rapidez en el inicio del servicio | 10,7% 5,8% 8,59
® [nsatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) m Satisfecho (7-10) NS/NC
Base=103
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5. Informacion del servicio
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Grado de satisfaccion con la informacion sobre el servicio
de lavanderia

En general y en una escala donde "0" significa Muy insatisfecho y "10" Muy

satisfecho, ¢qué opinidn le merece la informacion que recibe sobre el
servicio?

Valoracion

Media
Informacién que recibe del servicio 9.7% 4,9% 8,29
m [nsatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) m Satisfecho (7-10) NS/NC
Base=103
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6. Organizacion del servicio
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Satisfaccion con la recogida y entrega de ropa

Por favor, indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos

referentes la recogida y entrega de la ropa, siendo "0" Muy insatisfecho y
"10" Muy satisfecho

Valoracion Titulares

La frecuencia con que le recogen y lavan la ropel,(I’/04, 8,83

La organizacion y funcionamiento del reparto de la ropal,l%a,% 8,81

La puntualidad en la recogida y entregal,l% 5 8,77

El horario de recogida y entrega de la ropal,l% 8, 8,73

= tempo aue ransete deste e eacee o™ " = ey e I

® [nsatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) m Satisfecho (7-10) NS/NC

Base=103
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Satisfaccion con la calidad del servicio prestado

Siguiendo la misma escala donde "0" significa Muy insatisfecho y "10" Muy

satisfecho, indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos
referentes a la calidad del servicio prestado

Valoracion Titulares

La calidad de lavado de su ropa | 8:7% 91,3%
8,8
Las condiciones de entrega en general de la ropa ZI/°6'8° 90,3%
8,79
La calidad de planchado de su ropa I5,8 87,4% 0% 8,38

® [nsatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) m Satisfecho (7-10) NS/NC

Base=103
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/. Valoracion de los profesionales
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Satisfaccion con los profesionales del servicio de
lavanderia

Por favor, valore su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos

relativos a los profesionales del servicio de Lavanderia con los que usted
tiene contacto (repartidores y supervisor)

Valoracion Titulares

Su competencia técnica y profesionalidadl’lo/0 9%
Su actitud y capacicllgctleréalréapeusgéjacr;)?glr?té/a(io(rgr%rggtcil:)r los problemas quelylo/0 8,7 11.7% 8,53

® [nsatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) m Satisfecho (7-10) NS/NC

9,14

9,08

Su capacidad para resolver problemas y dudasi,

Base=103
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8. Relacion Calidad-Precio del servicio
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Conocimiento del coste del servicio de lavanderia

¢Conoce el coste del servicio de Lavanderia Domiciliaria?

Ns/Nc
26,2%

No
53,4%

Base=103
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Grado de satisfaccion con la relacion calidad-precio del
servicio de lavanderia

En una escala donde "0" significa Muy insatisfecho y "10" Muy satisfecho,

digame como valora su satisfaccion con la relacion entre la calidad del
Servicio y su precio

Valoracion
Media
Relacion entre el servicio y su precio |4 gg ,8% 9
® [nsatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) m Satisfecho (7-10) NS/NC
Base=21
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9. Valoracién global del servicio
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Grado de satisfaccion con las expectativas del servicio de
lavanderia

En una escala de 0 a 10 donde O significa Muy insatisfecho y 10 Muy
satisfecho, por favor, valore su satisfaccion respecto al grado en que el

servicio de Lavanderia esta cubriendo las expectativas que motivaron su
solicitud del servicio

Valoracion
Media
Cubre las expectativas que motivaron su solicitud del servicio |g ge 8,94
m |Insatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) m Satisfecho (7-10) NS/NC
Base=103
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Grado de satisfaccion global con el servicio de lavanderia

Teniendo en cuenta todos los aspectos del servicio de Lavanderia de los que

hemos hablado, en una escala de 0 a 10 donde 0 significa Muy insatisfecho y
10 Muy satisfecho, por favor, valore su satisfaccion global con este servicio

Valoracion
Media
) 8,94
SATISFACCION GLOBAL | ¢ gos
m [nsatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) m Satisfecho (7-10) NS/NC
Base=103
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Influencia del servicio de lavanderia

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

viviendo en su domicilio en mejores condiciones?

Ns/Nc
1,9%

Base=103
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Influencia del servicio de lavanderia

En su caso, érecibir el servicio de Lavanderia ha contribuido a evitar su

ingreso en una residencia?

Ns/Nc
10,7%

No
45,6%

Base=103
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Solicitud del servicio de lavanderia

¢Volveria a solicitar el servicio?

Ns/Nc
1,9%

Base=103
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Recomendacion del servicio de lavanderia

¢Recomendaria usted este servicio a otras personas?

Base=103
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10. Quejas y sugerencias
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Quejas del servicio de lavanderia

¢Ha realizado usted alguna queja
durante el transcurso del
servicio?

Por favor, indiqueme el

contenido de dichas quejas

Error en la entrega de la ropa 70,0%

Entrega de ropa en malas
condiciones

50,0%

Retrasos o0 ausencias de repartos _ 20,0%
Horarios de repartos inadecuados - 10,0%
No
90,3%
Mala atencion o trato F 10,0%
Base=103 Base=10
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Tramitaciéon de quejas del servicio de lavanderia

¢Ha recibido usted respuesta a la queja que planted?

Base=10
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Grado de satisfaccion con la resolucion de quejas del
servicio de lavanderia

Por favor, valore su grado de satisfaccion con el proceso de interposicion de

guejas, su tramitacion, resolucion,. utilizando una escala donde "0" significa
Muy insatisfecho y "10" Muy satisfecho

Valoracion
Media
Satisfaccion con la resolucién de las quejas 4.7
14
® [nsatisfecho (0-3) Ni satisfecho ni insatisfecho (4-6) m Satisfecho (7-10) NS/NC
Base=10
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Sugerencias de mejora del servicio de lavanderia

¢ Tiene alguna sugerencia de
mejora sobre el servicio de

Lavanderia del Ayuntamiento de
Madrid?

Que no rompan las prendas y si lo hacen que las arreglen 20,0%
Que utilicen programas adecuados a cada tipo de ropa (prendas.. 20,0%
Que la ropa esté mejor planchada 13,3%
Que pongan mas suavizante 13,3%
Mejor atencién del personal 13,3%
No Que doblen mejor la ropa 6,7%
85,4% Que la ropa venga mas limpia y sin pelusas 6,7%
Seria necesario un servicio previo para coser botones o coser algo.. 6,7%
Mejor horario 6,7%
Servicio con mayor frecuencia 6,7%
Que no destifian las ropa 6,7%
Que avisen del cambio de repartidor 6,7%
Que entreguen la ropa en la fecha prevista 6,7%
Base=103 Base=15
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| |. Datos de clasificacion
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Datos de clasificacion

Género del titular del servicio Edad del titular del servicio

Menos de 50 afos
De 50 a 59 afios

. De 60 a 69 afios
Mujer Hombre

45,6% 54,4%

De 70 a 79 afios

De 80 a 89 afos

90 y mas afos

Base=103

== equidad, derechos
Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de Lavanderia Domiciliaria @ ‘ sociales y empleo MAD RI D




MADRID

== equidad, derechos
Estudio de satisfaccion de usuarios del Servicio de Lavanderia Domiciliaria @ sociales y empleo MAD RI D




