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UNIVERSO:

Personas usuarias del Servicio de Lavanderia Domiciliaria incluidas en la base de datos

facilitada por la Direccidon General de Mayores y con numero de teléfono (N: 252).
TAMANO Y ERROR MUESTRAL:

donde p=g=0,5).

119 entrevistas, lo que supone la obtencion de un error muestral del +/- 6,67% (para
un intervalo de confianza al 95,5% y bajo el supuesto de maxima indeterminacion,

SELECCION DE INFORMANTES:

Censal sobre la base de datos de personas usuarias.
TECNICA: Entrevista telefdnica asistida por ordenador mediante sistema CATI.
FECHAS DE CAMPO: 18 a 24 de noviembre de 2021.
AUTORIA DEL INFORME: Merkastar
https://merkastar.com/
merkastar@merkastar.es
madrid.es/mayores

& MADRID
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Conocimiento del servicio e iniciativa en su
solicitud.
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P.0- éQué entidad cree usted que gestiona el Servicio de Lavanderia?

Ayuntamiento de Madrid _ 58,0%

2014 2017 2021

Ayuntamiento de Madrid 31,8% 47,6% 58%
La entidad que lo presta (ALAVAR) - 12,6%

Entidad 24,0% 17,5% 12,6%

Comunidad de Madrid 10,1% 8,7% 9,2%
Comunidad de Madrid . 9,2%

Otros 0,8% 1,0% 0%

Ns / Nc 33,3% 25,2% 20,2%
No sabe / No contesta - 20,2%

Base - 103 119

B: 119

madrid.es/mayores i | MADRID
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Satisfaccion de las personas usuarias con
determinados indicadores considerados de
gran impacto en su calidad de viday en la
de su familia.
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P.3.- ¢Cdmo se encuentra de satisfecho/a con la rapidez del proceso desde
gue solicito el servicio hasta que le notificaron su adjudicacion?

Media
(Desv. Tipica)

Total 9,5% 81,0% 8,82
(1,63)

M Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) W Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B: 119
2014 2017 2021
8,47 8,82
Media - 8,47 8,82 O— —Q
% de valoraciones 7-10 72,1% 80,6% 81%
Base - 103 119
2017 2021

&8 MADRID
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P.1.1 a P.1.8- Grado de influencia del servicio en la vida cotidiana de las

personas usuarias.

Media
(Desv. Tipica)

. L. . 8,73
Ha mejorado su autonomia e independencia m7,60% 88,60% 1,0 (1,88)

. L. 8,26
Ha mejorado su estado de animo m 12,4% 82,9% 0,01 (2,28)

: , , 7,68

Se siente mas acompafiado/a [[EENEN 13,3% 73,3% 1,99 (309

Se siente ma / 11,4% 79,0% o

e siente mas seguro/a [REQ 11,4% 0% (256)

Ha servido para relacionarse con otras 6,37
22,9% 19,0% 54,3% 387)

personas

.. - 7,26
Ha supuesto un beneficio para su familia 11,4% 19,0% 59,0% (3.35)
Obtengo a través de este servicio el apoyo que
8 POYO QU Is 7% 88,6% (?’gz)

necesito

Siento que tienen en cuenta mis preferencias / 8.63
/] 4 0, 0, ’
X5,7% 83,8% 238

necesidades

W Insatisfecho/a (0-3) ' Niinsatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) ™ Ns/Nc 5. 105

madrid.es/mayores & MADRID




(=0 4

‘ familias, igualdad y

bienestar social

'MADRID

P.1.1 a 1.8 - Evolucién (valores medios).

2017 2021
1.1 Ha mejorado su autonomia e independencia 8,24 8,73
1.2 Ha mejorado su estado de animo 7,94 8,26
1.3 Se siente mas acompanado/a - 7,68
1.4 Se siente mas seguro/a 8,22 8,29
1.5 Ha servicio para relacionarse con otras personas 6,21 6,37
1.6 Ha supuesto un beneficio para su familia 7,17 7,26

1.7 Obtengo a través de este servicio el apoyo que ) 3 89

necesito ’
1.8 Siento que tienen en cuenta mis preferencias /
necesidades

8,63

madrid.es/mayores

& MADRID
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P.1.9- Globalmente, éeste servicio ha mejorado su calidad de vida?

Media
(Desv. Tipica)

Total 7,6% 8,78
(1,94)
M Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) W Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B: 105
2014 2017 2021 8.14 8,78
o -
Media - 8,14 8,78
% de valoraciones 7-10  75,2% 85,1% 89,5%
Base - 103 105
2017 2021

madrid.es/mayores & MADRID
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P.2.1 a P.2.5- Grado de influencia del servicio en |la vida cotidiana de las
personas cuidadoras.

Media
(Desv. Tipica)

. P P 9,15

Dedica mas tiempo a si mismo (1.07)

. , 9,15

Se siente mas apoyado/a (1'07)

: . : . . 9,15

Se siente mas tranquilo/a 7,1% 85,7% (135)

Se siente mas seguro/a 92,9% 9,54

(0,78)

Ha supuesto un beneficio para su familia 85,7% (09257)
W Insatisfecho/a (0-3) ' Niinsatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) ™ Ns/Nc 514

madrid.es/mayores & MADRID
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P.2.6- Globalmente, éeste servicio ha mejorado su calidad de vida?

Media
(Desv. Tipica)

9,08
(1,51)

Total 7,1% 78,6%

M Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) W Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B: 14

madrid.es/mayores & MADRID
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Satisfaccion de las personas usuarias con
una serie de indicadores que miden el
modo en que se organiza y presta el
Servicio de Lavanderia Domiciliaria.

madrid.es/mayores i  MADRID
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P.4- ¢ Qué opinion le merece la informacion que recibe sobre el servicio?
P.5- éiTiene el numero de teléfono en el que contactar con el coordinador de la
entidad que gestiona el servicio?

Media
(Desv. Tipica)

Total WA 8,4% 8,33
(2,71)
M Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) W Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B: 119

2014 2017 2021
Media (informacion) - 8,29 8,33

% valoraciones 7-10 (informacion) 82,2% 81,6% 80,7%
% conocimiento teléfono - 56,3% 83,2%

Base - 103 119

B: 119

madrid.es/mayores & MADRID
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P.6.1 a 6.5 —Valoracion del modo en que se recoge y entrega la ropa.
Media
(Desv. Tipica)

La frecuencia con la que recogen y lavan la
q 4 Y 7,6% 90,8% 1,7% 9,16
ropa (1,52)

2,5%

. . 9,16

La puntualidad en la recogida y entrega ,0% 90,8% 2,5¢ (171)
La organizacion y el funcionamiento del 9

- TR

reparto (1,87)

bbbl T aocoJ

recogen hasta que le entregan la ropa o r il (1.6)

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

B: 119

madrid.es/mayores & MADRID
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P.6.1 a 6.5 — Evolucion (valores medios).

2017 2021
d.Laf [ I I I
6.1. La frecuencia con la que recogen y lavan la 883 916 9.16
ropa.
6.2. El horario de recogida y entrega de la ropa. 8,73 8,94 / 294
6.3. La puntualidad en la recogida y entrega. 8,77 9,16 8,81
8,77
6.4. La organizacion y el funcionamiento del 8 81 . 8,13
reparto. ’
6.5. El tiempo que transcurre desde que le recogen 873 916
hasta que le entregan la ropa. 2017 2021
Frecuencia —e=Horario —e=Puntualidad —e=0Organizacion Tiempo que transcurre

madrid.es/mayores i | MADRID
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P.7.1 a 7.3 —Valoracion de diferentes aspectos relacionados con la calidad

del servicio prestado.

Media
(Desv. Tipica)

La calidad de lavado de su ropa 80,7% 1,7% ?2,?;
8,51
La calidad de planchado de su ropa 2% 87,4% 1,7% (2,49)

9,01
(1,94)

Las condiciones de entrega de la ropa = 2%

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

B: 119

madrid.es/mayores & MADRID




© MerkaStar Noviembre 2021 | Estudio de Satisfaccion de personas usuarias del Servicio de Lavanderia Domiciliaria

w | familias, igualdad
B | benestarsoca | MADRID

P.7.1 a 7.3 —Valoracion de diferentes aspectos relacionados con la calidad
del servicio prestado.

2017 2021
7.1. La calidad de lavado de su ropa. 8,8 8,37
7.2. La calidad de planchado de su ropa. 8,38 8,51
7.3. Las condiciones de entrega de la ropa. 8,79 9,01
—0 9,01 Lavado
[ —
8,79 .85

8,38 o— —e—Planchado

—e—(Condiciones entrega
2017 2021

madrid.es/mayores i | MADRID
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P.8- éLe han ofrecido la realizacidon una vez al aio de una limpieza de cortinas, visillos, edredones y fundas

de sofa sin coste?; P.10- éLa persona que va a su domicilio va uniformada e identificada de manera que se

reconoce que pertenece al Ayuntamiento de Madrid?; P.11- ¢En alguna ocasion ha acudido a su domicilio
un repartidor al que no conociera sin que le avisaran previamente del cambio?

Si, y se la han hecho _ 42,0%

Si, pero usted la ha rechazado I 5,9%

No se la han ofrecido _ 46,2%

No
73,1%

Ns/Nc I 5,9%
2014 2017 2021
% no se la han ofrecido - 19,4% 46,2% Pt
% no acuden identificados/as - 26,2% 8,4%
% cambio repartidores/as 12,4% 16,5% 20,2%
Base - 103 119

madrid.es/mayores & MADRID
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Satisfaccion de las personas usuarias con el
equipo de profesionales que presta el
servicio.

madrid.es/mayores &  MADRID
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P. 9- Valoracion del grado de satisfaccion con el trato y amabilidad dispensada y la
profesionalidad de los/as profesionales del servicio de lavanderia con los que tiene

contacto.
Media Media
(Dv. Tipica) (Dv. Tipica)
0,8% 0,8%
9,43
Tratoy 9,40 Profesionalidad (1,20)
amabilidad (1,20)
m Insatisfecho/a (0-3) W Insatisfecho/a (0-3)
Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) Ni i.nsatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6)
W Satisfecho/a (7-10) B: 119 W Satisfecho/a (7-10) B: 119
Ns/Nc Ns/Nc

madrid.es/mayores & MADRID
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P. 9 — Evolucion.

2017 2021
Trato y amabilidad (media) 9,14 9,40
Trato y amabilidad (% valoraciones 7-10) 93,2% 95%
Profesionalidad (media) 9,08 9,43
Profesionalidad (% valoraciones 7-10) 90,3% 94,1%
Base 103 119
49‘13
~—
9,08
Trato y amabilidad
—e—Profesionalidad
2017 2021

madrid.es/mayores i | MADRID
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Conocimiento y precepcion del coste del
servicio.
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P.12- i Conoce usted el coste del Servicio de Lavanderia?
P.13- Por favor, valore la relacion calidad — precio del servicio recibido.

Media
(Desv. Tipica)

8,48
74,8% Total 91,3% (0,81)

W Insatisfecho/a (0-3)
Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6)

B Satisfecho/a (7-10) B: 23
Ns/Nc

Total 19,3%

BSi © No ENs/Nc
B: 119

2014 2017 2021 848

(ﬁm
S

% de personas que conocen el 38% 20,4% 19,3%

coste
Media - 9 8,48
% de valoraciones 7-10 85,7% 90,5% 91,3%

2017 2021

madrid.es/mayores 8§ MADRID
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Beneficios a largo plazo, cobertura de
expectativas y valoracion general.
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P.14- Respecto a lo que usted esperaba del Servicio de Lavanderia, valorelo
con una escala de 0 a 10.

Media
(Desv. Tipica)

Cobertura 8,53
de . 12,6% (2,42)
expectativas
B Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) M Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B: 119
2014 2017 2021 ggi 853
Media - 8,94 8,53
% de valoraciones 7-10 90,7% 93,2% 82,4%
Base - 103 119
2017 2021

madrid.es/mayores & MADRID
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P.16- éCree usted que recibir el servicio le ha permitido seguir viviendo en
su domicilio en mejores condiciones?

Seguir en el 4,2%
- 92,4%
domicilio 3,4%

B: 119

mSi No Ns/Nc

2014 2017 2021

% seguir en el domicilio 91,5% 92,2% 92,4%

Base - 103 119

madrid.es/mayores & MADRID




© MerkaStar Noviembre 2021 | Estudio de Satisfaccion de personas usuarias del Servicio de Lavanderia Domiciliaria

¥ | familias, i Idad
B | Coas tewld2dy T MADRID

P.17- éVolveria a solicitar el servicio si fuera posible?
P.18- {Recomendaria usted este servicio?

1,7%
. 2 . .
Solicitud en otras 95,0% 2,59 Recomendacion 91,6% 6,7%
ocasiones

) mSi No Ns/Nc
| B No Ns/Nc

B: 119
B: 119

2014 2017 2021

% recomendacion 86,8% 94,2% 91,6%

% solicitud en otras ocasiones 98,4% 96,1% 95%

Base - 103 119

madrid.es/mayores & MADRID
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P.15- En general, y teniendo en cuenta toda su experiencia, valore su
satisfaccion global con este servicio.

Media
(Desv. Tipica)

Satifaccion ‘? e 8,85
general o (1,97)
M Insatisfecho/a (0-3) Ni insatisfecho/a ni satisfecho/a (4-6) W Satisfecho/a (7-10) Ns/Nc B: 119
2014 2017 2021 8,94 8,85
@, O
Media - 8,94 8,85
% valoraciones 7-10 95,3% 92,2% 87,4%
Base - 103 119
2017 2021

madrid.es/mayores & MADRID
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P.19- éTiene alguna sugerencia de mejora sobre el Servicio de Lavanderia
Domiciliaria del Ayuntamiento de Madrid? P.19.b- ¢ Cual?

Mejor planchado _ 42,9%
23,5%
Mejorar la limpieza

39,3%

2017 2021 Mas control con la ropa, se pierden /
o 35,7%
ropa dafiada
2017 2021 Mejorar los turnos de entrega . 7,1%
% de “Si” 14,6% 23,5%
Otras respuestas . 7,1%
Base 103 119

B: 28

madrid.es/mayores 8§ MADRID
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Matriz de actuacion estratégica.
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* Esta matriz permite establecer el posicionamiento relativo de los distintos aspectos evaluados en funcion de la importancia y la
valoracion otorgada a los mismos. Se trata de un analisis que permite la fijacion de politicas estratégicas de mejora de los
Servicios Publicos, al identificar prioridades de actuacion.

* Laimportancia se obtiene a partir de analisis de regresién lineal, obteniendo los coeficientes “beta estandarizados” que indican
la importancia relativa que tienen cada una de las variables independientes sobre la dependiente: satisfaccion global del
servicio

* La valoracion corresponde a la satisfaccion respecto a cada una de las variables, de acuerdo a la respuesta obtenida en el
cuestionario en una escala de 0 a 10.
A

ASPECTOS
IMPORTANTES

IMPORTANCIA MEDIA Matriz estratégica

ASPECTOS POCO
IMPORTANTES

< VALORACION MEDIA >

INSATISFACCION RELATIVA SATISFACCION RELATIVA

madrid.es/mayores & MADRID
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Aspectos de alta inversidn

Aspectos valorados con insatisfaccion y con una alta
incidencia sobre la valoracién global, por lo que hay que
invertir de forma prioritaria sobre ellos para que
aumente la valoracion global

Aspectos de baja inversion

Aspectos valorados con insatisfaccion pero cuya
incidencia sobre la valoracidn global es relativamente
baja por lo que hay que invertir sobre ellos para que
aumente su valoracién pero no son prioritarios dada su
baja importancia.

madrid.es/mayores

Aspectos de alto mantenimiento

Aspectos valorados con satisfaccion y alta incidencia
sobre la valoracion global por lo que hay que
mantenerlos de forma prioritaria ya que una

disminucion en la valoracion supondria una fuerte caida
de la valoracién global.

Aspectos de bajo mantenimiento

Aspectos valorados con satisfaccidon pero cuya
incidencia sobre la valoracién global es relativamente
baja por lo que hay que mantenerlos, aunque no de
forma prioritaria debido a su baja importancia.

& MADRID
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08 A Autonomia e independencia

> PRIORITARIO DE N PATRIMONIO DE CALIDAD X Estado dednimo

0,76 X Acompafiado/a

0,74 m ® Seguro/a

0,72 * + Relacionarse con otras personas
0.7 - Beneficio para su familia

0,68 Obtiene el apoyo que necesito

0,66 * # Tienen en cuenta preferencias

0,64 B Mejora calidad de vida

0,62 ° ‘L X Dedica mas tiempo para si mismo
0,6 X Apoyado/a (familiar)

0,58 X Tranquilo/a (familiar)

0,56 + Seguro/a (familiar)

0,54 = Beneficio para su familia (familiar)

0,52 = Mejora calidad de vida (familiar)
0,5 X Rapidez del proceso

0,48 /1IN AN Informacidn que recibe

0,46 Frecuencia recogida-lavado

0,44 Horario recogida-entrega

0,42 ) Puntualidad recogida-entrega
0,4 - Organizacion y funcionamiento

0,38 4 Tiempo desde recogida hasta entrega

0.36 =X A T Calidad de lavado

0,34 # Calidad de planchado

0,32 ( N SUFICIENT M Condiciones de entrega

A Trato y amabilidad
620 640 660 68 7,00 720 740 760 7,80 800 820 840 860 880 900 920 940 960 980 10,00 - Pprofesionalidad

0,3

Relacion calidad - precio

Cobertura expectativas

madrid.es/mayores i | MADRID




¥ | familias, igualdad
@ bairerlr:ézialjgsuc?ciaal ! ‘ MAD RID

Matriz de lealtad.
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é¢Recomendaria este servicio a otras personas?

Si No

Prescripcion

Fieles: recomendarian y volverian a solicitar

Si Fieles Cautivos el servicio.

93% 4,3% Cautivos: Volverian a solicitar el servicio,
pero no se lo recomendarian a otras
personas.

sl Matriz de lealtad , ..
Fidelidad No volverian a solicitar

el servicio, pero lo recomendarian a otras
personas.

No comprometidos
1,7%

N . , .
0 Decepcionados: No volverian a solicitar el

servicio y tampoco se lo recomendarian a
otras personas.

éVolveria a solicitar el servicio?

B: 115 (Excluidos Ns/Nc)
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Clasificacién sociodemografica, de salud y
de estilo de vida de las personas
entrevistadas.
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P.20- Ademas del Servicio de Lavanderia Domiciliaria, ¢qué otras
prestaciones utiliza en la actualidad?

2017 2021
Teleasistencia 74,8% Teleasistencia 68,9% 74,8%
Servicio de Ayuda a Domicilio | - < Servicio de Ayuda a Domicilio 74,8% 74,8%
Productos de Apoyo (cama o grua) |GG 20.3% Productos de Apoyo 7,8% 40,3%
Comidas a Domicilio [ NNGNE 35,3% Comidas a domicilio 30,1% 35,3%
Fisioterapia Preventiva [ 15,1% Fisioterapia Preventiva 1,9% 15,1%
Centro de Dia (de L-V 17,5% 13,4%
Centro de Dia (de lunes a viernes) [ 13.4% ( ) ° °
Programa Cuidando al Cuidador - 10,9%
Programa Cuidando al Cuidador [l 10,9%
Centro Municipal de Mayores - 10,1%
Centro Municipal de Mayores [} 10,1%
Centro de Dia fines de semana
. . 5,8% 4,2%
Centro de Dia los fines de semana W 22 (Respiro Familiar)
(Respiro Familiar) o
Base 103 119

B: 119
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Datos sociodemograficos de las personas titulares del servicio.

65 0 menos afos

19,3%

66 - 75 aios 26,9%

76 - 85 aios 28,6%

86 0 mas 25,2%

B:119 B: 199
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C.1- ¢Vive solo/a?

B: 105
Vive solo
C.2- éLa persona con la que convive se encuentra mejor, igual o peor que usted?
31,8
Ns/Nc
Peor
Igual
m Mejor
B: 22

Conviviente
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C.4- ¢Tiene usted a quien acudir si necesita C.3- éiPodria decirme si se siente solo a
ayuda? menudo?
1,9 1,9
23,8
52,4
Ns/Nc Ns/Nc
No No
mSi mSi
Recursos Se siente solo/a

C.5- Debido a su situacion, écon qué frecuencia sale usted de su domicilio?

1,9
50,5 Ns/Nc
Sale con mas frecuencia
25,7 Sale pero menos de 1 vez a la semana
EN |
21,9 o sale

B: 105
Frecuencia con la sale de casa
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C.6- Debido a su situacion, écon qué frecuencia sale el titular del servicio de su

domicilio?
21,4 Ns/Nc

Sale con mas frecuencia
42,9

Sale pero menos de 1 vez a la semana

H No sale

Frecuencia con la que sale el titular

B: 14
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Juntos, todo por descubrir
con las personas mayores

N
Juntos, todo por descubrir
con las personas mayores

Mucho

Juntéc. todo por doscubrir
con las personas mayores

Mucho
por epsenar

-

Juntos, todo por descubrir
con las porsonas mayores



