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Ficha técnica

FICHA TÉCNICA

� El Municipio de Boadilla del Monte por su heterogeneidad se ha dividido en tres zonas:

� Casco Urbano : zona del casco histórico y viviendas plurifamiliares de antigua construcción.

� Urbanizaciones : viviendas unifamiliares en urbanizaciones alejadas del casco urbano.

� Zona Nueva : viviendas plurifamiliares de nueva construcción con zonas residenciales comunes y nuevos 
residentes.

� El Municipio de Boadilla del Monte por su heterogeneidad se ha dividido en tres zonas:

� Casco Urbano : zona del casco histórico y viviendas plurifamiliares de antigua construcción.

� Urbanizaciones : viviendas unifamiliares en urbanizaciones alejadas del casco urbano.

� Zona Nueva : viviendas plurifamiliares de nueva construcción con zonas residenciales comunes y nuevos 
residentes.

Urbanizaciones

Casco Urbano

Zona Nueva
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Ficha técnica

FICHA TÉCNICA

� Ámbito: Ayuntamiento de Boadilla del Monte 

� Universo: Mayores de 16 años empadronados en Boadilla del Monte

� Muestra: 600 entrevistas

� Distribución muestral y Error de muestreo: para  un Nivel de Confianza del 95,5 % y con p=q=0,5 en el 
supuesto de muestreo aleatorio simple y población finita.

� Tipo de entrevista: Telefónica. Sistema CATI (Computer Assistant Telephone Interview)

� Cuestionario: Semiestructurado

� Fecha de Campo: 16 al 29 de septiembre de 2008.

� Supervisión : Se ha realizado supervisión directa del 100% de los encuestadores y supervisión telefónica del 20% 
de las encuestas mediante técnica de re-test.

� Control de Calidad: de acuerdo a la Norma ISO 20252 certificada por Aenor y el Código de conducta internacional 
ICC/ESOMAR

� Ámbito: Ayuntamiento de Boadilla del Monte 

� Universo: Mayores de 16 años empadronados en Boadilla del Monte

� Muestra: 600 entrevistas

� Distribución muestral y Error de muestreo: para  un Nivel de Confianza del 95,5 % y con p=q=0,5 en el 
supuesto de muestreo aleatorio simple y población finita.

� Tipo de entrevista: Telefónica. Sistema CATI (Computer Assistant Telephone Interview)

� Cuestionario: Semiestructurado

� Fecha de Campo: 16 al 29 de septiembre de 2008.

� Supervisión : Se ha realizado supervisión directa del 100% de los encuestadores y supervisión telefónica del 20% 
de las encuestas mediante técnica de re-test.

� Control de Calidad: de acuerdo a la Norma ISO 20252 certificada por Aenor y el Código de conducta internacional 
ICC/ESOMAR

7,04%7,04%7,04%4,16%(**)Error Muestral(*)

211248141600Muestra ponderada

200200200600Muestra real

Zona NuevaUrbanizacionesCasco UrbanoTOTAL

*: Los errores han sido calculados en el supuesto de muestreo aleatorio simple para un p=q y un intervalo de confianza del 95% y población finita.

**: El error total ha sido calculado según la formula de error total para una muestra con un sistema de afijación no proporcional, en el supuesto de 
muestreo aleatorio simple para un p=q y un intervalo de confianza del 95% y población finita.
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Satisfacción global

SATISFACCIÓN GLOBAL

� La valoración que hacen los residentes de Boadilla del Monte acerca de los servicios ofrecidos por 
su ayuntamiento es de 6,66 sobre 10. Este Índice de Satisfacción Global, supone un ligero 
descenso respecto al obtenido el año anterior (0,08 centésimas menos).

� La valoración que hacen los residentes de Boadilla del Monte acerca de los servicios ofrecidos por 
su ayuntamiento es de 6,66 sobre 10. Este Índice de Satisfacción Global, supone un ligero 
descenso respecto al obtenido el año anterior (0,08 centésimas menos).

� Los ciudadanos que residen en la “Zona Nueva” del municipio son los que muestran un mayor 
Índice de Satisfacción con los servicios públicos ofrecidos (6,80; valoración superior a la valoración 
media). Por el contrario, los que residen en el “Casco Urbano” presentan la valoración más baja 
(6,48).

� Los ciudadanos que residen en la “Zona Nueva” del municipio son los que muestran un mayor 
Índice de Satisfacción con los servicios públicos ofrecidos (6,80; valoración superior a la valoración 
media). Por el contrario, los que residen en el “Casco Urbano” presentan la valoración más baja 
(6,48).

� Atendiendo a la edad de los ciudadanos, son los mayores de 65 años los que están más 
satisfechos con los servicios prestados en su conjunto.

� Atendiendo a la edad de los ciudadanos, son los mayores de 65 años los que están más 
satisfechos con los servicios prestados en su conjunto.
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Base: Total Muestra (600 casos)

SATISFACCIÓN GLOBAL

P.42 ¿Y podría dar una valoración global y final al conjunto de servicios que presta el Ayuntamiento de 
Boadilla del Monte en una escala de 1 a 10?

Satisfacción global

0 1 5 6 72 3 4 8 9 10

ÍNDICE DE
SATISFACCIÓN GLOBAL

ÍNDICE DE
SATISFACCIÓN GLOBAL

Por zonas Por edad

6,65

6,80

6,48

6,77

6,30

7,00

6,78Casco urbano

Urbanizaciones

Zona nueva

De 16 a 29 años

De 30 a 44 años

De 45 a 64 años

De 65 años o más

6,666,66

Mayor valor

Menor valor
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Base: Total Muestra (600 casos)

EVOLUCIÓN SATISFACCIÓN GLOBAL

P.42 ¿Y podría dar una valoración global y final al conjunto de servicios que presta el Ayuntamiento de 
Boadilla del Monte en una escala de 1 a 10?

Satisfacción global

0 1 5 6 72 3 4 8 9 10

ÍNDICE DE
SATISFACCIÓN GLOBAL

ÍNDICE DE
SATISFACCIÓN GLOBAL

Por zonas Por edad

Casco urbano

Urbanizaciones

Zona nueva

De 16 a 29 años

De 30 a 44 años

De 45 a 64 años

De 65 años o más

2009

6,66
2009

6,66

Mayor valor

Menor valor

6,48

6,65

6,80

6,44

7,15

6,39

6,38

6,57

6,65

6,78

6,77

6,30

7,00

7,01

6,23

7,57

6,28

6,56

6,14

7,35

6,59

� 2009

� 2008

� 2007

2007

6,45
2008

6,74
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Certificación de calidad3
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Base: Total Muestra (600 casos)

OPINIÓN SOBRE LA CERTIFICACIÓN DE LA CALIDAD (%)

P.43 ¿Qué le parece a Vd. que el Ayuntamiento de Boadilla está sometido a auditorías ISO 9001 y 
evaluaciones del sello europeo EFQM, que certifican la calidad de sus procesos?

Certificación de calidad

Por zonas Por edad

96,2

93,0

89,2

94,1

91,1

88,7

96,6Casco urbano

Urbanizaciones

Zona nueva

De 16 a 29 años

De 30 a 44 años

De 45 a 64 años

De 65 años o más

Muy bien + 
Bien

4,2

40,2 53,2

1,7
0,6

Muy bien

Bien

Mal

Muy mal

Ns/ Nc
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Área de Régimen interior- Registro General4
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REGISTRO GENERAL

Registro General

� Durante el último año, casi la mitad de los ciudadanos de Boadilla del Monte han realizado alguna 
gestión en el Registro General del Ayuntamiento.

� Durante el último año, casi la mitad de los ciudadanos de Boadilla del Monte han realizado alguna 
gestión en el Registro General del Ayuntamiento.

� La valoración que hacen los ciudadanos del servicio ofrecido en el Registro General es de 7,45 
sobre 10; otorgando una puntuación mayor al trato recibido frente al tiempo de espera.

� La valoración que hacen los ciudadanos del servicio ofrecido en el Registro General es de 7,45 
sobre 10; otorgando una puntuación mayor al trato recibido frente al tiempo de espera.

� Por zonas, son los residentes en la “Zona Nueva” los que han tramitado, en mayor medida, alguna 
gestión en el Registro General del Ayuntamiento de Boadilla; y además, valoran de forma más 
positiva el trato recibido por el personal de atención.

� Por su parte, aquellos que tienen su residencia situada en la zona de las “Urbanizaciones”, 
presentan el nivel más bajo de gestiones en el Registro General, aunque son los que mejor valoran 
de forma global el servicio.

� Por zonas, son los residentes en la “Zona Nueva” los que han tramitado, en mayor medida, alguna 
gestión en el Registro General del Ayuntamiento de Boadilla; y además, valoran de forma más 
positiva el trato recibido por el personal de atención.

� Por su parte, aquellos que tienen su residencia situada en la zona de las “Urbanizaciones”, 
presentan el nivel más bajo de gestiones en el Registro General, aunque son los que mejor valoran 
de forma global el servicio.

� En cuanto a la edad de los ciudadanos, el segmento que ha realizado un menor uso de este 
servicio público de gestión son los más jóvenes (de 16 a 29 años; además son los que otorgan una 
puntuación más baja al servicio ofrecido).

� Mientras que el mayor uso se observa entre aquellos con edades comprendidas entre los 30 y los 
44 años (3 de cada 5 afirman haber realizado alguna gestión a través de este servicio).

� En cuanto a la edad de los ciudadanos, el segmento que ha realizado un menor uso de este 
servicio público de gestión son los más jóvenes (de 16 a 29 años; además son los que otorgan una 
puntuación más baja al servicio ofrecido).

� Mientras que el mayor uso se observa entre aquellos con edades comprendidas entre los 30 y los 
44 años (3 de cada 5 afirman haber realizado alguna gestión a través de este servicio).



-15-

EL REGISTRO GENERAL DEL AYUNTAMIENTO (%)

Registro General

Sí 46,8No 
52,0

Ns/Nc 
1,2

7,38

7,45

7,62
Trato recibido,

amabilidad

Tiempo en ser
atendido

VALORACIÓN
GLOBAL DEL

SERVICIO
RECIBIDO

¿Ha realizado alguna gestión en el Registro General del 
Ayuntamiento de Boadilla del Monte durante el último año?
Base: Total muestra (600 casos)

P.40 Refiriéndose a su última gestión, ¿cómo calificaría, en una escala 
de 1 a 10, el servicio que Vd. recibió en cada uno de estos 
aspectos?
Base: “Ha realizado alguna gestión en el Registro General del Ayuntamiento” (284 casos)

P.41
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Base: “Ha realizado alguna gestión en el Registro 
General del Ayuntamiento” (88 casos)

Base: “Ha realizado alguna gestión en el Registro 
General del Ayuntamiento” (76 casos)

Base: “Ha realizado alguna gestión en el Registro 
General del Ayuntamiento” (120 casos)

Base: Total Muestra (200 casos) Base: Total Muestra (200 casos) Base: Total Muestra (200 casos)

Casco urbano Urbanizaciones Zona nueva

Registro General

Mayor valor

Menor valor

EL REGISTRO GENERAL DEL AYUNTAMIENTO
Por zonasPor zonas

P.40

P.41

Si 
43,5

No 
54,2

Ns/Nc 
2,3

Si 
37,9

No 
61,0

Ns/Nc 
1,0

Si 
59,5

No 
39,9 Ns/Nc 

0,6

7,22

7,30

7,39Trato recibido, amabilidad

Tiempo en ser atendido

VALORACIÓN GLOBAL DEL
SERVICIO RECIBIDO

7,50

7,61

7,59Trato recibido, amabilidad

Tiempo en ser atendido

VALORACIÓN GLOBAL DEL
SERVICIO RECIBIDO

7,33

7,44

7,76Trato recibido, amabilidad

Tiempo en ser atendido

VALORACIÓN GLOBAL DEL
SERVICIO RECIBIDO
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Registro General

Mayor valor

Menor valor

EL REGISTRO GENERAL DEL AYUNTAMIENTO
Por edadPor edad

P.40

P.41

Base: “Ha realizado alguna gestión en el Registro 
General del Ayuntamiento” (33 casos)

Base: “Ha realizado alguna gestión en el Registro 
General del Ayuntamiento” (152 casos)

Base: Total Muestra (132 casos) Base: Total Muestra (241 casos)

De 16 a 29 años De 30 a 44 años

Si 
26,0

No 
74,0

Si 
61,8

No 
36,7

Ns/Nc 
1,5

7,00

6,99

7,23Trato recibido, amabilidad

Tiempo en ser atendido

VALORACIÓN GLOBAL DEL
SERVICIO RECIBIDO

7,42

7,43

7,62Trato recibido, amabilidad

Tiempo en ser atendido

VALORACIÓN GLOBAL DEL
SERVICIO RECIBIDO
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Registro General

Mayor valor

Menor valor

EL REGISTRO GENERAL DEL AYUNTAMIENTO
Por edadPor edad

P.40

P.41

Base: “Ha realizado alguna gestión en el Registro 
General del Ayuntamiento” (81 casos)

Base: “Ha realizado alguna gestión en el Registro 
General del Ayuntamiento” (18 casos)

Base: Total Muestra (176 casos) Base: Total Muestra (51 casos)

De 45 a 64 años 65 años o más

Si 
44,6

No 
54,3

Ns/Nc 
1,2

Si 
34,0

No 
63,2

Ns/Nc 
2,8

7,69

7,49

7,80Trato recibido, amabilidad

Tiempo en ser atendido

VALORACIÓN GLOBAL DEL
SERVICIO RECIBIDO

7,29

7,67

7,76Trato recibido, amabilidad

Tiempo en ser atendido

VALORACIÓN GLOBAL DEL
SERVICIO RECIBIDO
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Gestión global de áreas5
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Gestión global de áreas

GESTIÓN GLOBAL DE ÁREAS

� El Índice de Satisfacción Global del Ayuntamiento de Boadilla del Monte es de 6,66.� El Índice de Satisfacción Global del Ayuntamiento de Boadilla del Monte es de 6,66.

� Las áreas con un Índice de Satisfacción superior al global son:

� Área de Régimen Interior / Registro General 
� Área de Seguridad y Protección Civil
� Área de Juventud e Infancia
� Área de Servicios Sociales, Educación y Familia.

� Las áreas con un Índice de Satisfacción superior al global son:

� Área de Régimen Interior / Registro General 
� Área de Seguridad y Protección Civil
� Área de Juventud e Infancia
� Área de Servicios Sociales, Educación y Familia.

� Mientras que las áreas con un Índice de Satisfacción por debajo del global son:

� Área de Infraestructuras, Conservación y Servicios Urbanos
� Área de Mujer, Formación, Empleo y Comercio
� Área de Deportes
� Área de Medio Ambiente, Sanidad y Consumo
� Área de Cultura y Festejos
� Área de Prensa
� Área de Calidad y Participación Ciudadana
� Área de Turismo, Movilidad y Transporte
� Área de Economía y Hacienda
� Área de Gestión Urbanística

� Mientras que las áreas con un Índice de Satisfacción por debajo del global son:

� Área de Infraestructuras, Conservación y Servicios Urbanos
� Área de Mujer, Formación, Empleo y Comercio
� Área de Deportes
� Área de Medio Ambiente, Sanidad y Consumo
� Área de Cultura y Festejos
� Área de Prensa
� Área de Calidad y Participación Ciudadana
� Área de Turismo, Movilidad y Transporte
� Área de Economía y Hacienda
� Área de Gestión Urbanística

� Las áreas con una puntuación global inferior a 6 son el Área de Turismo, Movilidad y Transporte , el 
Área de Economía y Hacienda , y el Área de Gestión Urbanística .

� Las áreas con una puntuación global inferior a 6 son el Área de Turismo, Movilidad y Transporte , el 
Área de Economía y Hacienda , y el Área de Gestión Urbanística .
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Gestión global de áreas

GESTIÓN GLOBAL DE ÁREAS

� El análisis evolutivo del Índice de Satisfacción Global informa de un descenso respecto al dato 
registrado en el 2008, lo cual supone una ruptura de la tendencia alcista (6,45 en 2007, 6,74 en 2008 y 
6,66 en 2009).

� El análisis evolutivo del Índice de Satisfacción Global informa de un descenso respecto al dato 
registrado en el 2008, lo cual supone una ruptura de la tendencia alcista (6,45 en 2007, 6,74 en 2008 y 
6,66 en 2009).

� En el 2008 las tres áreas mejor valoradas fueron el Área de Deportes, el Área de Servicios Sociales y  el 
Área de Mujer, Formación y Empleo ; sin embargo, este año las mejores valoraciones corresponden a 
el Área de Seguridad y Protección Civil, el Área de Juventud e Infancia y el Área de Servicios Sociales , 
Educación y Familia .

� En el 2008 las tres áreas mejor valoradas fueron el Área de Deportes, el Área de Servicios Sociales y  el 
Área de Mujer, Formación y Empleo ; sin embargo, este año las mejores valoraciones corresponden a 
el Área de Seguridad y Protección Civil, el Área de Juventud e Infancia y el Área de Servicios Sociales , 
Educación y Familia .

� Realizando un análisis pormenorizado por área, se observa que las áreas que han experimentado 
una mejora en su valoración respecto al 2008 son:

� Área de Seguridad y Protección Civil
� Área de Juventud e Infancia
� Área de Infraestructuras, Conservación y Servicios Urbanos
� Área de Mujer, Formación, Empleo y Comercio

� Realizando un análisis pormenorizado por área, se observa que las áreas que han experimentado 
una mejora en su valoración respecto al 2008 son:

� Área de Seguridad y Protección Civil
� Área de Juventud e Infancia
� Área de Infraestructuras, Conservación y Servicios Urbanos
� Área de Mujer, Formación, Empleo y Comercio

� Las áreas en las que se registra un mayor decremento en los periodos 2008 – 2009 son:

� Área de Economía y Hacienda (-0,73)
� Área de Gestión Urbanística (-0,53)
� Área de Deportes (-0,49)

� Las áreas en las que se registra un mayor decremento en los periodos 2008 – 2009 son:

� Área de Economía y Hacienda (-0,73)
� Área de Gestión Urbanística (-0,53)
� Área de Deportes (-0,49)

� Por último, indicar que el Área de Prensa carece de evolutivo por ser el primer año de medición.� Por último, indicar que el Área de Prensa carece de evolutivo por ser el primer año de medición.
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7,35

6,90

6,66

6,60

6,59

6,54

6,45

6,43

6,14

5,65

5,53

5,25

6,72

7,45

6,65

98,8

77,2

85,7

99,8

99,8

91,7

91,7

91,9

98,4

80,2

98,4

86,3

78,2

% que  valora

80,2

Gestión global de áreas

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN

VALORACIÓN GLOBAL

Área de Gestión Urbanística

Área de Economía y Hacienda

Área de Turismo , Movilidad y Transporte

Área de Calidad y Participación Ciudadana

Área de Prensa

Área de Cultura y Festejos

Área de Medio Ambiente , Sanidad y Consumo

Área de Deportes

Área de Mujer, Formación, Empleo y Comercio

Área de Infraestructuras , Conservación y Servicios Urbanos

Área de Servicios Sociales , Educación y Familia

Área de Juventud e Infancia

Área de Seguridad y Protección Civil

Área de Régimen Interior / Registro General 46,8
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7,35

6,90

6,72

6,65

6,59

6,54

6,45

6,43

6,14

5,65

5,53

5,25

7,02

6,56

6,87

6,28

6,55

7,08

6,78

6,68

6,47

5,92

6,26

5,78

7,05

6,29

6,73

6,24

6,37

6,69

6,24

6,64

6,28

6,13

5,05

7,45

6,60

Gestión global de áreas

EVOLUCIÓN DE LOS ÍNDICES DE SATISFACCIÓN

Área de Gestión Urbanística

Área de Economía y Hacienda

Área de Turismo , Movilidad y Transporte

Área de Calidad y Participación Ciudadana

Área de Prensa

Área de Cultura y Festejos

Área de Medio Ambiente , Sanidad y Consumo

Área de deportes

Área de Mujer, Formación, empleo y Comercio

Área de Infraestructuras , Conservación y Servicios Urbanos

Área de Servicios Sociales , Educación y Familia

Área de Juventud e Infancia

Área de Seguridad y Protección Civil

� 2009

� 2008

� 2007

Incremento

Decremento

�

�

�
�

�

�
�

�
�

�
�

�

Área de Régimen Interior / Registro General
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4,0

6,0

8,0

10,0

TOTAL 6,66 7,45 7,35 6,90 6,72 6,65 6,60 6,59

Casco Urbano 6,48 7,22 7,32 6,80 6,69 6,57 6,54 6,41

Urbanización 6,65 7,61 7,16 6,90 6,76 6,61 6,50 6,68

Zona Nueva 6,80 7,44 7,58 6,98 6,70 6,76 6,74 6,61

VALORACIÓN 
GLOBAL

Regimen Interior / 
Registro General

Seguridad y 
Protección Civil

Juventud e 
Infancia

 Servicios 
Sociales , 

Educación y 

 Infraestructuras , 
Conservación y 

Servicios 

Mujer, Formación, 
empleo y 
Comercio

Deportes

Gestión global de áreas

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN
Por zonasPor zonas
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4,0

6,0

8,0

10,0

TOTAL 6,66 6,54 6,45 6,43 6,14 5,65 5,53 5,25

Casco Urbano 6,48 6,66 6,09 6,21 6,12 5,81 5,49 5,27

Urbanización 6,65 6,42 6,59 6,46 6,09 5,44 5,49 5,12

Zona Nueva 6,80 6,59 6,54 6,54 6,21 5,79 5,59 5,38

VALORACIÓN 
GLOBAL

Medio Ambiente , 
Sanidad y 
Consumo

Cultura y 
Festejos

Prensa
Calidad y 

Participación 
Ciudadana

Turismo , 
Movilidad y 
Transporte

Economía y 
Hacienda

Gestión 
Urbanística

Gestión global de áreas

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN
Por zonasPor zonas
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4,0

6,0

8,0

10,0

TOTAL 6,66 7,45 7,35 6,90 6,72 6,65 6,60 6,59

De 16 a 29 años 6,78 7,00 7,09 7,00 6,73 7,29 6,78 6,78

De 30 a 44 años 6,77 7,43 7,50 6,89 6,69 6,66 6,73 6,51

De 45 a 64 años 6,30 7,69 7,13 6,75 6,67 6,08 6,20 6,40

65 años o más 7,00 7,67 7,99 7,11 7,10 6,72 6,61 7,17

VALORACIÓN 
GLOBAL

Régimen Interior 
/ Registro 
General

Seguridad y 
Protección Civil

Juventud e 
Infancia

 Servicios 
Sociales , 

Educación y 

 Infraestructuras , 
Conservación y 

Servicios 

Mujer, 
Formación, 
empleo y 

Deportes

Gestión global de áreas

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN
Por edadPor edad
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4,0

6,0

8,0

10,0

TOTAL 6,66 6,54 6,45 6,43 6,14 5,65 5,53 5,25

De 16 a 29 años 6,78 6,60 6,38 6,59 6,35 5,51 5,66 5,49

De 30 a 44 años 6,77 6,62 6,63 6,52 6,21 5,69 5,56 5,33

De 45 a 64 años 6,30 6,26 6,12 6,17 5,90 5,55 5,40 4,81

65 años o más 7,00 6,84 6,68 6,41 5,91 6,25 5,51 5,60

VALORACIÓN 
GLOBAL

Medio Ambiente , 
Sanidad y 
Consumo

Cultura y 
Festejos

Prensa
Calidad y 

Participación 
Ciudadana

Turismo , 
Movilidad y 
Transporte

Economía y 
Hacienda

Gestión 
Urbanística

Gestión global de áreas

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN
Por edadPor edad
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Área de SEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL6
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ÁREA DE SEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

Área de SEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

� Dentro del Área de Seguridad y Protección Civil se han valorado las siguientes actuaciones:

� Ambulancia municipal de protección civil (Esta actuación equivale al servicio de Protección Civil que aparecía en el 
2008)

� Rapidez y servicio de la policía local (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Dentro del Área de Seguridad y Protección Civil se han valorado las siguientes actuaciones:

� Ambulancia municipal de protección civil (Esta actuación equivale al servicio de Protección Civil que aparecía en el 
2008)

� Rapidez y servicio de la policía local (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Hay un mayor conocimiento de la Rapidez y servicio de la policía local (96,2%) que de la Ambulancia 
municipal de protección civil (86,4%).

� La evolución del conocimiento del servicio de Ambulancia municipal es positivo respecto al 2008.

� La totalidad de los residentes en las “Urbanizaciones” tienen conocimiento del servicio de 
Ambulancia municipal ; mientras que en la zona del “Casco Urbano” son los que conocen en mayor 
medida la Rapidez y servicio de la policía local .

� Se registra un conocimiento muy similar de los servicios del área en todos los segmentos de edad 
considerados para el análisis.

� Hay un mayor conocimiento de la Rapidez y servicio de la policía local (96,2%) que de la Ambulancia 
municipal de protección civil (86,4%).

� La evolución del conocimiento del servicio de Ambulancia municipal es positivo respecto al 2008.

� La totalidad de los residentes en las “Urbanizaciones” tienen conocimiento del servicio de 
Ambulancia municipal ; mientras que en la zona del “Casco Urbano” son los que conocen en mayor 
medida la Rapidez y servicio de la policía local .

� Se registra un conocimiento muy similar de los servicios del área en todos los segmentos de edad 
considerados para el análisis.

ConocimientoConocimiento
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ÁREA DE SEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

Área de SEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

� El Índice de Satisfacción del Área de Seguridad y Protección Civil es de 7,35. Por su parte, el 
Índice de Satisfacción del servicio de Ambulancia municipal es de 7,70; mientras que el de Rapidez y 
servicio de la policía local es de 7,14.

� Respecto al año anterior, la evolución del Índice de Satisfacción es superior en los servicios 
equiparables.

� Hay una mayor valoración de la Ambulancia municipal entre los residentes en la “Zona Nueva”.

� Los ciudadanos de 30 a 44 años y los más mayores son los que muestran un mayor nivel de 
satisfacción con las actuaciones del área.

� El Índice de Satisfacción del Área de Seguridad y Protección Civil es de 7,35. Por su parte, el 
Índice de Satisfacción del servicio de Ambulancia municipal es de 7,70; mientras que el de Rapidez y 
servicio de la policía local es de 7,14.

� Respecto al año anterior, la evolución del Índice de Satisfacción es superior en los servicios 
equiparables.

� Hay una mayor valoración de la Ambulancia municipal entre los residentes en la “Zona Nueva”.

� Los ciudadanos de 30 a 44 años y los más mayores son los que muestran un mayor nivel de 
satisfacción con las actuaciones del área.

SatisfacciSatisfacci óónn

� Los Índices de Expectativas informan de que los servicios de éste área presentan un elevado nivel 
de importancia.

� Además, el Índice de Expectativas del servicio de Ambulancia municipal ha experimentado un 
aumento respecto al 2008.

� Por edades, se observa que a partir de los 30 años se produce un descenso en los Índices de 
Expectativas de los servicios evaluados.

� Los Índices de Expectativas informan de que los servicios de éste área presentan un elevado nivel 
de importancia.

� Además, el Índice de Expectativas del servicio de Ambulancia municipal ha experimentado un 
aumento respecto al 2008.

� Por edades, se observa que a partir de los 30 años se produce un descenso en los Índices de 
Expectativas de los servicios evaluados.

ExpectativasExpectativas
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ÁREA DE SEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

Área de SEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

� El Análisis de Percepción – Expectativa de las actuaciones se define como el grado de satisfacción 
menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de todos los servicios evaluados son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya 
que se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

� El Análisis de Percepción – Expectativa de las actuaciones se define como el grado de satisfacción 
menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de todos los servicios evaluados son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya 
que se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

PercepciPercepci óón n -- ExpectativaExpectativa

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Rapidez y servicio de la policía local (-2,02)

� Se trata de un servicio deficiente, ya que se encuentra en un rango negativo superior al -1.
� Respecto a la satisfacción, este servicio se encuentra por debajo de la puntuación media; mientras que su 
nivel de expectativas es prácticamente el mismo que el de la media.

� Ambulancia municipal de protección civil (-1,55)

� Al igual que el anterior servicio, esta actuación se posiciona en una zona de deficiencia al obtener una 
puntuación superior al -1.
� Desde una perspectiva evolutiva, se trata de un servicio que ha experimentado un empeoramiento en su 
Análisis de Percepción - Expectativa respecto al año anterior, debido a que las expectativas han aumentado 
en mayor medida que la valoración con el servicio.

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Rapidez y servicio de la policía local (-2,02)

� Se trata de un servicio deficiente, ya que se encuentra en un rango negativo superior al -1.
� Respecto a la satisfacción, este servicio se encuentra por debajo de la puntuación media; mientras que su 
nivel de expectativas es prácticamente el mismo que el de la media.

� Ambulancia municipal de protección civil (-1,55)

� Al igual que el anterior servicio, esta actuación se posiciona en una zona de deficiencia al obtener una 
puntuación superior al -1.
� Desde una perspectiva evolutiva, se trata de un servicio que ha experimentado un empeoramiento en su 
Análisis de Percepción - Expectativa respecto al año anterior, debido a que las expectativas han aumentado 
en mayor medida que la valoración con el servicio.
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Área de SEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

Base: Total Muestra (600 casos)

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

P.31
P.32

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de SEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL 
del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la 
valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas

83,7 83,7
95,194,6 100,0

92,7

Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad

88,895,2
86,0

96,6
85,0

96,2
86,1

97,5

De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

86,4

96,2
Rapidez y servicio de

la policía local

Ambulancia municipal de 
protección civil

Rapidez y servicio de la 
policía local

Ambulancia municipal de 
protección civil Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

86,4

82,9

80,4

96,2

Rapidez y servicio de
la policía local

Ambulancia municipal de 
protección civil

����

�

Rapidez y servicio de la policía 
local

Ambulancia municipal de 
protección civil
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Área de SEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

Base: Total Muestra (600 casos)

P.31
P.32

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de SEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL 
del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la 
valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas

7,11 7,237,08
7,66 7,49

7,96

Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad

6,82

8,02
7,317,29 7,00

8,01 7,737,48

De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Rapidez y servicio de
la policía local

Ambulancia municipal de 
protección civil

Ambulancia municipal de 
protección civil

Rapidez y servicio de la 
policía local Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

7,14

7,28

7,19

7,70

����

�

Ambulancia municipal de 
protección civil

Rapidez y servicio de la
policía local

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN

7,14

7,35

7,70 84,9

95,2

% que valora

98,8
Valoración área de 

SEGURIDAD Y 
PROTECCIÓN CIVIL

Rapidez y servicio de
la policía local

Ambulancia municipal de 
protección civil
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Área de SEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

Base: Total Muestra (600 casos)

P.33
Y ahora, ¿podría indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE, 
el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio  que presta el área de SEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL para 
que tenga un nivel de satisfacción adecuado?

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas

9,17 9,239,079,15 9,16 9,27

Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad

9,039,30 9,359,08 9,189,00
8,55

9,20

De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Rapidez y servicio de
la policía local

Ambulancia municipal de 
protección civil

Ambulancia municipal de 
protección civil

Rapidez y servicio de la 
policía local Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

9,17

8,61

8,73

9,20

����

�

Ambulancia municipal de 
protección civil

Rapidez y servicio de la
policía local

ÍNDICE DE EXPECTATIVAS

9,17

9,20 99,8

% que valora

100 Rapidez y servicio de
la policía local

Ambulancia municipal de 
protección civil
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7,00

8 ,00

9 ,00

10 ,00

7,00 8 ,00 9 ,00 10 ,00

Ambulancia
municipal de
protección civil '09

Rapidez y servicio
de la policía local
'09

Ambulancia
municipal de
protección civil '08

Área de SEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

Deficiente

Ligeramente 
Deficiente

Ligeramente 
Excelente

-2,02

-1,55

-2,50 -1,50 -0,50 0,50 1,50 2,50

Excelente

Rapidez y servicio 
de la policía local

Ambulancia 
municipal de 

protección civil

PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA
MATRIZ DE ACTUACIÓN SOBRE EL 

ANÁLISIS DE PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA

E
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P
E

C
T

A
T
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A

S

SATISFACCIÓN

Calidad
Deficiente

Calidad
Excelente

Lí
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a 
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 C
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d 

Sat
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to
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������

��	����

Media

Valoración
Global
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Área de JUVENTUD E INFANCIA7
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ÁREA DE JUVENTUD E INFANCIA

Área de JUVENTUD E INFANCIA

� Dentro del Área de Juventud e Infancia se han valorado las siguientes actuaciones:

� Centro de Información Juvenil (Este servicio equivale al servicio de Información para jóvenes e infancia que aparecía 
en el 2008)

� Actividades de ocio y tiempo libre para jóvenes e i nfancia

� Dentro del Área de Juventud e Infancia se han valorado las siguientes actuaciones:

� Centro de Información Juvenil (Este servicio equivale al servicio de Información para jóvenes e infancia que aparecía 
en el 2008)

� Actividades de ocio y tiempo libre para jóvenes e i nfancia

� Hay un mayor conocimiento de las Actividades de ocio y tiempo libre para jóvenes e i nfancia (58,6%) 
que del Centro de Información Juvenil (50,2%).

� Respecto al año anterior, se registra un ligero aumento en el nivel de conocimiento del Centro de 
Información Juvenil ; mientras que en el caso de las Actividades de ocio y tiempo libre para jóvenes e 
infancia se observa la tendencia contraria (descenso de 2,4%).

� Los residentes en el “Casco Urbano” son los que tienen un mayor conocimiento de los servicios de 
esta área.

� Como era de esperar, el nivel de conocimiento de estos servicios pierde fuerza a medida que 
aumenta la edad.

� Hay un mayor conocimiento de las Actividades de ocio y tiempo libre para jóvenes e i nfancia (58,6%) 
que del Centro de Información Juvenil (50,2%).

� Respecto al año anterior, se registra un ligero aumento en el nivel de conocimiento del Centro de 
Información Juvenil ; mientras que en el caso de las Actividades de ocio y tiempo libre para jóvenes e 
infancia se observa la tendencia contraria (descenso de 2,4%).

� Los residentes en el “Casco Urbano” son los que tienen un mayor conocimiento de los servicios de 
esta área.

� Como era de esperar, el nivel de conocimiento de estos servicios pierde fuerza a medida que 
aumenta la edad.

ConocimientoConocimiento
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� La valoración global del Área de Juventud e Infancia es de 6,90.

� Se percibe una mayor satisfacción con el Centro de Información Juvenil que con las Actividades de 
ocio y tiempo libre para jóvenes e infancia .

� Respecto al año anterior, la evolución del Índice de Satisfacción es positiva en los servicios 
medidos.

� Hay una mayor valoración del Centro de Información Juvenil entre los residentes de la “Zona Nueva”; 
mientras que las Actividades de ocio y tiempo libre para jóvenes e i nfancia obtienen una puntuación 
ligeramente mayor en las “Urbanizaciones”.

� A pesar de ser unos servicios más dirigidos a públicos jóvenes, son los más mayores los que 
otorgan las puntuaciones más altas.

� La valoración global del Área de Juventud e Infancia es de 6,90.

� Se percibe una mayor satisfacción con el Centro de Información Juvenil que con las Actividades de 
ocio y tiempo libre para jóvenes e infancia .

� Respecto al año anterior, la evolución del Índice de Satisfacción es positiva en los servicios 
medidos.

� Hay una mayor valoración del Centro de Información Juvenil entre los residentes de la “Zona Nueva”; 
mientras que las Actividades de ocio y tiempo libre para jóvenes e i nfancia obtienen una puntuación 
ligeramente mayor en las “Urbanizaciones”.

� A pesar de ser unos servicios más dirigidos a públicos jóvenes, son los más mayores los que 
otorgan las puntuaciones más altas.

SatisfacciSatisfacci óónn

� Las expectativas son mayores en lo que respecta a las Actividades de ocio y tiempo libre .

� Evolutivamente, los niveles de exigencia han disminuido en todos los servicios del área.

� Las expectativas son mayores en lo que respecta a las Actividades de ocio y tiempo libre .

� Evolutivamente, los niveles de exigencia han disminuido en todos los servicios del área.

ExpectativasExpectativas

ÁREA DE JUVENTUD E INFANCIA

Área de JUVENTUD E INFANCIA
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� El Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

� El Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

PercepciPercepci óón n -- ExpectativaExpectativa

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Actividades de ocio y tiempo libre para jóvenes e i nfancia (-1,28)

� Se trata de un servicio deficiente, ya que se encuentra en un rango negativo superior al -1.
� Respecto al 2008, el Análisis de Percepción Expectativa de este servicio ha experimentado una mejora, 
principalmente por el aumento de la valoración y el ligero descenso del nivel de exigencia.

� Centro de Información Juvenil (-0,97)

� En este caso, se trata de una actuación con un ligero nivel de deficiencia (puntuación del Análisis de 
Percepción - Expectativa inferior al -1).
� En comparación con el año anterior, también este Análisis de Percepción - Expectativa supone una mejora 
motivada por el incremento en la satisfacción y el decremento en la expectativa.

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Actividades de ocio y tiempo libre para jóvenes e i nfancia (-1,28)

� Se trata de un servicio deficiente, ya que se encuentra en un rango negativo superior al -1.
� Respecto al 2008, el Análisis de Percepción Expectativa de este servicio ha experimentado una mejora, 
principalmente por el aumento de la valoración y el ligero descenso del nivel de exigencia.

� Centro de Información Juvenil (-0,97)

� En este caso, se trata de una actuación con un ligero nivel de deficiencia (puntuación del Análisis de 
Percepción - Expectativa inferior al -1).
� En comparación con el año anterior, también este Análisis de Percepción - Expectativa supone una mejora 
motivada por el incremento en la satisfacción y el decremento en la expectativa.

ÁREA DE JUVENTUD E INFANCIA

Área de JUVENTUD E INFANCIA
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Área de JUVENTUD E INFANCIA

Base: Total Muestra (600 casos)

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

P.16
P.17

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de JUVENTUD E INFANCIA del 
Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoración 
de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas

43,8 49,9
62,065,5

52,3
61,4

Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad

63,762,2
47,145,7 46,445,2 40,9

71,6

De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Actividades de ocio y 
tiempo libre para jóvenes e 

infancia

Centro de información 
juvenil Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

50,2

61,0

48,6

57,3

60,1

58,6

Actividades de ocio y tiempo 
libre para jóvenes e infancia

Centro de información juvenil

����

�

Actividades de ocio y tiempo libre 
para jóvenes e infancia

Centro de información juvenil

50,2

58,6
Actividades de ocio y tiempo 
libre para jóvenes e infancia

Centro de información juvenil

�
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Área de JUVENTUD E INFANCIA

Base: Total Muestra (600 casos)

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de JUVENTUD E INFANCIA  del 
Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoración 
de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas

7,01 6,986,636,96 7,07 7,33

Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad

6,927,20 6,956,80 6,56

7,58 7,477,20

De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Actividades de ocio y tiempo 
libre para jóvenes e infancia

Centro de información 
juvenil

Centro de información 
juvenil

Actividades de ocio y 
tiempo libre para jóvenes e 

infancia
Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

6,89

6,66

6,55

6,32

6,17

7,13

����

�

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN

6,89

6,90

7,13 56,6

65,3

% que valora

77,2Valoración área de 
JUVENTUD E INFANCIA

Actividades de ocio y tiempo 
libre para jóvenes e infancia

Centro de información 
juvenil

P.16
P.17

�

Centro de información juvenil Actividades de ocio y tiempo libre 
para jóvenes e infancia
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Área de JUVENTUD E INFANCIA

Base: Total Muestra (600 casos)

P.18
Y ahora, ¿podría indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE, 
el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio  que presta el área de JUVENTUD E INFANCIA para que tenga un 
nivel de satisfacción adecuado?

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas

7,91 7,767,897,92 8,02 8,01

Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad

7,808,07 7,838,07 7,937,89 7,847,81

De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

7,85

8,04

8,02

8,11

8,17

7,99

����
�

ÍNDICE DE EXPECTATIVAS

7,85

7,99 99,0

% que valora

99,1

Actividades de ocio y 
tiempo libre para jóvenes

e infancia

Centro de información 
juvenil

Actividades de ocio y 
tiempo libre para jóvenes

e infancia

Centro de información 
juvenil

�

Actividades de ocio y 
tiempo libre para jóvenes e 

infancia

Centro de información 
juvenil

Actividades de ocio y tiempo libre 
para jóvenes e infancia

Centro de información juvenil
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Área de JUVENTUD E INFANCIA

Deficiente

Ligeramente 
Deficiente

Ligeramente 
Excelente

-1,28

-0,97

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Excelente

Actividades de 
ocio y tiempo libre 

para jóvenes e 
infancia

Centro de 
información juvenil

PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA
MATRIZ DE ACTUACIÓN SOBRE EL ANÁLISIS 

DE PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA

������

��	����

6,0 0

7,0 0

8,0 0

9,0 0

6 ,00 7,00 8,00 9,00

Centro de Información
Juvenil '09

Actividades de Ocio y
Tiempo Libre para
Jóvenes e infancia '09

Centro de Información
Juvenil '08

Actividades de Ocio y
Tiempo Libre para
Jóvenes e infancia '08

E
X

P
E

C
T

A
T

IV
A

S

SATISFACCIÓN

Calidad
Deficiente

Calidad
ExcelenteValoración

Global

Media

Lí
ne

a 
de

 C
ali

da
d 

Sat
isf

ac
to

ria
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Área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA8
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ÁREA DE SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

Área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

� Dentro del Área de Servicios Sociales, Educación y Familia se han valorado las siguientes 
actuaciones:

� Actividades y programas para personas mayores (Esta actuación corresponde con las Actividades par a personas 
mayores en los Centros Municipales de Mayores que a parecía en el 2008)

� Atención y ayuda de los Centros de Servicios Social es (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Información sobre plazos y trámites de escolarizaci ón (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Acciones de apoyo a la conciliación familiar, media nte la organización de actividades para los niños 
(Esta actuación corresponde con el Apoyo del Ayunta miento a la educación que aparecía en el 2008)

� Actividades del Centro de Orientación Familiar (Esta actuación corresponde con el Servicio de aten ción, 
orientación y mediación familiar que aparecía en el  2008)

� Ayuda por nacimiento y a menores de tres años (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Dentro del Área de Servicios Sociales, Educación y Familia se han valorado las siguientes 
actuaciones:

� Actividades y programas para personas mayores (Esta actuación corresponde con las Actividades par a personas 
mayores en los Centros Municipales de Mayores que a parecía en el 2008)

� Atención y ayuda de los Centros de Servicios Social es (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Información sobre plazos y trámites de escolarizaci ón (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Acciones de apoyo a la conciliación familiar, media nte la organización de actividades para los niños 
(Esta actuación corresponde con el Apoyo del Ayunta miento a la educación que aparecía en el 2008)

� Actividades del Centro de Orientación Familiar (Esta actuación corresponde con el Servicio de aten ción, 
orientación y mediación familiar que aparecía en el  2008)

� Ayuda por nacimiento y a menores de tres años (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Los dos servicios con mayor grado de conocimiento son la Ayuda por nacimiento y a menores de tres 
años (62,6%) y las Actividades y programas para personas mayores (59,5%). Por el contrario, el 
servicio menos conocido son las Actividades del Centro de Orientación Familiar (38,9%).

� No obstante, este último servicio y el relacionado con las Acciones de apoyo a la conciliación familiar
han experimentado un incremento en su notoriedad respecto al 2008.

� En las “Urbanizaciones” es donde existe un menor conocimiento de los servicios.

� Los servicios orientados a la familia (Ayudas por nacimiento, Información sobre plazos de 
escolarización y Acciones de apoyo a la conciliación laboral ) son más conocidos por los ciudadanos de 
30 a 44 años.

� Los dos servicios con mayor grado de conocimiento son la Ayuda por nacimiento y a menores de tres 
años (62,6%) y las Actividades y programas para personas mayores (59,5%). Por el contrario, el 
servicio menos conocido son las Actividades del Centro de Orientación Familiar (38,9%).

� No obstante, este último servicio y el relacionado con las Acciones de apoyo a la conciliación familiar
han experimentado un incremento en su notoriedad respecto al 2008.

� En las “Urbanizaciones” es donde existe un menor conocimiento de los servicios.

� Los servicios orientados a la familia (Ayudas por nacimiento, Información sobre plazos de 
escolarización y Acciones de apoyo a la conciliación laboral ) son más conocidos por los ciudadanos de 
30 a 44 años.

ConocimientoConocimiento
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� La valoración global del Área de Servicios Sociales, Educación y Familia es de 6,72.

� Las puntuaciones más altas se registran en los servicios de Actividades y programas para personas 
mayores y Ayuda por nacimiento y a menores de tres años . Por el contrario, la Información sobre plazos 
y trámites de escolarización presenta el nivel de satisfacción más bajo de todo el área.

� De todos los servicios comparables con el 2008, sólo las Actividades del Centro de Orientación 
Familiar ha incrementado su satisfacción.

� Los ciudadanos del “Casco Urbano” son los que presentan los niveles de satisfacción más bajos 
con la mayor parte de los servicios. 

� Aunque la satisfacción con el servicio de Atención y ayuda de los Centros de Servicios Social es
aumente a medida que aumenta la edad; es importante destacar que son los más mayores los que 
puntúan más bajo las Actividades y programas para personas mayores .

� La valoración global del Área de Servicios Sociales, Educación y Familia es de 6,72.

� Las puntuaciones más altas se registran en los servicios de Actividades y programas para personas 
mayores y Ayuda por nacimiento y a menores de tres años . Por el contrario, la Información sobre plazos 
y trámites de escolarización presenta el nivel de satisfacción más bajo de todo el área.

� De todos los servicios comparables con el 2008, sólo las Actividades del Centro de Orientación 
Familiar ha incrementado su satisfacción.

� Los ciudadanos del “Casco Urbano” son los que presentan los niveles de satisfacción más bajos 
con la mayor parte de los servicios. 

� Aunque la satisfacción con el servicio de Atención y ayuda de los Centros de Servicios Social es
aumente a medida que aumenta la edad; es importante destacar que son los más mayores los que 
puntúan más bajo las Actividades y programas para personas mayores .

SatisfacciSatisfacci óónn

� A excepción de las Actividades del Centro de Orientación Familiar , todos los demás servicios del área 
alcanzan niveles de exigencia superiores al 8.

� No obstante, en los servicios que se pueden comparar con el 2008, se observa que el nivel de 
exigencia ha disminuido. 

� A excepción de las Actividades del Centro de Orientación Familiar , todos los demás servicios del área 
alcanzan niveles de exigencia superiores al 8.

� No obstante, en los servicios que se pueden comparar con el 2008, se observa que el nivel de 
exigencia ha disminuido. 

ExpectativasExpectativas

ÁREA DE SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

Área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA
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� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

� Los valores obtenidos se encuadran dentro de la zona catalogada como deficiente, ya que las 
exigencias de los ciudadanos no se están cumpliendo (puntuaciones entre -1 y -2).

� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

� Los valores obtenidos se encuadran dentro de la zona catalogada como deficiente, ya que las 
exigencias de los ciudadanos no se están cumpliendo (puntuaciones entre -1 y -2).

PercepciPercepci óón n -- ExpectativaExpectativa

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Información sobre plazos y trámites de escolarizaci ón (-1,63)

� La satisfacción con este servicio está por debajo de la media; mientras que las expectativas son similares 
a las expectativas medias

� Atención y ayuda de los Centros de Servicios Social es (-1,53)

� Este servicio presenta una satisfacción similar a la media. En lo que se refiere al nivel de exigencia, éste 
está situado por encima de la expectativa media.

� Acciones de apoyo a la conciliación familiar (-1,50)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de esta actuación mejora respecto al año anterior, la cual se debe 
a la disminución de sus expectativas y al mantenimiento de su nivel de satisfacción.

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Información sobre plazos y trámites de escolarizaci ón (-1,63)

� La satisfacción con este servicio está por debajo de la media; mientras que las expectativas son similares 
a las expectativas medias

� Atención y ayuda de los Centros de Servicios Social es (-1,53)

� Este servicio presenta una satisfacción similar a la media. En lo que se refiere al nivel de exigencia, éste 
está situado por encima de la expectativa media.

� Acciones de apoyo a la conciliación familiar (-1,50)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de esta actuación mejora respecto al año anterior, la cual se debe 
a la disminución de sus expectativas y al mantenimiento de su nivel de satisfacción.

ÁREA DE SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

Área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA
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PercepciPercepci óón n -- ExpectativaExpectativa

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Ayuda por nacimiento y a menores de tres años (-1,38 )

� La valoración que se hace de este servicio es superior a la valoración media. Por su parte, las 
expectativas o nivel de exigencia asociado es el mismo que el global.

� Actividades del Centro de Orientación Familiar (-1,2 7)

� Desde una perspectiva evolutiva, el Análisis de Percepción - Expectativa de este servicio ha mejorado ya 
que el nivel de exigencia o expectativa asociado ha disminuido, mientras que la satisfacción con dicho 
servicio ha aumentado.

� Actividades y programas para personas mayores (-1,25 )

� En este caso y respecto al 2008, el Análisis de Percepción - Expectativa de esta actuación ha empeorado, 
ya que el descenso en el nivel de satisfacción es más acusado que el descenso en el nivel de exigencia.

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Ayuda por nacimiento y a menores de tres años (-1,38 )

� La valoración que se hace de este servicio es superior a la valoración media. Por su parte, las 
expectativas o nivel de exigencia asociado es el mismo que el global.

� Actividades del Centro de Orientación Familiar (-1,2 7)

� Desde una perspectiva evolutiva, el Análisis de Percepción - Expectativa de este servicio ha mejorado ya 
que el nivel de exigencia o expectativa asociado ha disminuido, mientras que la satisfacción con dicho 
servicio ha aumentado.

� Actividades y programas para personas mayores (-1,25 )

� En este caso y respecto al 2008, el Análisis de Percepción - Expectativa de esta actuación ha empeorado, 
ya que el descenso en el nivel de satisfacción es más acusado que el descenso en el nivel de exigencia.

ÁREA DE SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

Área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA
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Área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

Base: Total Muestra (600 casos)

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (I) (%)

P.10
P.11

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN 
Y FAMILIA del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) 
y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

EVOLUCIÓN ��������

Incremento

Decremento

59,5

56,0

53,5

51,2

62,6

51,5

38,6

56,1

48,8

44,3

38,9

62,6

����

�

59,5

56,0

53,5

51,2

38,9

62,6

�

�

Ayuda por nacimiento y a 
menores de tres años

Actividades y programas para 
personas mayores

Información sobre plazos y 
trámites de escolarización

Acciones de apoyo a la 
conciliación familiar, 

mediante la organización de 
actividades para los niños

Atención y ayuda a los 
centros de servicios sociales

Actividades del  centro de 
Orientación Familiar

Ayuda por nacimiento y a 
menores de tres años

Actividades y programas para 
personas mayores

Información sobre plazos y 
trámites de escolarización

Acciones de apoyo a la 
conciliación familiar, 

mediante la organización de 
actividades para los niños

Atención y ayuda a los 
centros de servicios sociales

Actividades del  centro de 
Orientación Familiar
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Área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

Base: Total Muestra (600 casos)

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (II) (%)

P.10
P.11

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN 
Y FAMILIA del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) 
y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

61,3 56,4 63,656,1
41,8 39,2

47,6
33,4

52,0
69,1 68,4

47,2
39,3

76,6
63,2

48,149,4

77,6

Ayuda por nacimiento y a
menores de tres años

Actividades y programas para
personas mayores

Información sobre plazos y
trámites de escolarización

Acciones de apoyo a la
conciliación familiar

Atención y ayuda de los
Centros de Sº Sociales

Actividades del Centro de
Orientación Familiar

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

58,3 52,7 49,3 47,7

77,2

53,6
68,9 65,1

48,4
38,9

50,1
60,7

47,4 45,1
53,3

34,8

63,3

90,7

24,6
31,3

69,8

34,6
49,8 45,1

Ayuda por nacimiento y a
menores de tres años

Actividades y programas para
personas mayores

Información sobre plazos y
trámites de escolarización

Acciones de apoyo a la
conciliación familiar

Atención y ayuda de los
Centros de Sº Sociales

Actividades del Centro de
Orientación Familiar

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor
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6,90

6,77

6,74

6,65

6,72

6,51

7,00

Área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

Base: Total Muestra (600 casos)

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN 
Y FAMILIA  del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) 
y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN (I)

65,0

% que valora

P.10
P.11

EVOLUCIÓN ��������

Incremento

Decremento

6,90

6,77

6,74

6,65

7,21

6,78

6,54

6,99

6,13

6,09

6,51

7,00

����

�

�
�

Valoración área de 
SERVICIOS SOCIALES, 
EDUCACIÓN Y FAMILIA

Información sobre plazos y 
trámites de escolarización

Actividades del Centro de 
Orientación Familiar

Acciones de apoyo a la 
conciliación familiar, mediante 
la organización de actividades 

para niños

Atención y ayuda de los 
Centros de Servicios Sociales

Ayuda por nacimiento y a 
menores de tres años

Actividades y programas para 
personas mayores

69,3

60,3

62,4

48,3

64,5

85,7
Información sobre plazos y 
trámites de escolarización

Actividades del Centro de 
Orientación Familiar

Acciones de apoyo a la 
conciliación familiar, mediante 
la organización de actividades 

para niños

Atención y ayuda de los 
Centros de Servicios Sociales

Ayuda por nacimiento y a 
menores de tres años

Actividades y programas para 
personas mayores
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Área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN 
Y FAMILIA  del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) 
y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN (II)

P.10
P.11

Base: Total Muestra (600 casos)

6,63 6,64 6,596,85 6,92 6,89 6,89 6,61
7,23

6,76 6,69 6,55 6,436,436,84 6,53
6,98 7,17

Actividades y programas para
personas mayores

Ayuda por nacimiento y a
menores de tres años

Atención y ayuda de los
Centros de Servicios Sociales

Acciones de apoyo a la
conciliación familiar

Actividades del Centro de
Orientación Familiar

Información sobre plazos y
trámites de escolarización

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

6,83 6,68 6,57 6,39
6,99 7,11

6,72 6,84 6,92 6,61
7,07

6,40
6,81 6,67 6,57 6,386,71

7,11 7,11
6,75

6,36
6,80

6,35
7,05

Actividades y programas para
personas mayores

Ayuda por nacimiento y a
menores de tres años

Atención y ayuda de los
Centros de Servicios Sociales

Acciones de apoyo a la
conciliación familiar

Actividades del Centro de
Orientación Familiar

Información sobre plazos y
trámites de escolarización

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor
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Área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

Base: Total Muestra (600 casos)

P.12
Y ahora, ¿podría indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE, 
el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio  que presta el área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y 
FAMILIA para que tenga un nivel de satisfacción adecuado?

ÍNDICE DE EXPECTATIVAS (I)

8,25

8,06

8,03

8,03

7,76

8,28

Base: Total Muestra (600 casos)

99,4

% que valora

EVOLUCIÓN ��������

Incremento

Decremento

8,25

8,06

8,03

8,03

8,31

8,30

7,92

8,26

8,25

8,08

7,76

8,28

����

�
�

99,8

98,6

97,8

98,4

96,2Actividades del Centro de 
Orientación Familiar

Acciones de apoyo a la 
conciliación familiar, 

mediante la organización de 
actividades para niños

Información sobre plazos y 
trámites de escolarización

Ayuda por nacimiento y a 
menores de tres años

Actividades y programas para 
personas mayores

Atención y ayuda de los 
Centros de Servicios Sociales

Actividades del Centro de 
Orientación Familiar

Acciones de apoyo a la 
conciliación familiar, 

mediante la organización de 
actividades para niños

Información sobre plazos y 
trámites de escolarización

Ayuda por nacimiento y a 
menores de tres años

Actividades y programas para 
personas mayores

Atención y ayuda de los 
Centros de Servicios Sociales

�



-54-

Área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

Base: Total Muestra (600 casos)

P.12
Y ahora, ¿podría indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE, 
el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio  que presta el área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y 
FAMILIA para que tenga un nivel de satisfacción adecuado?

ÍNDICE DE EXPECTATIVAS (II)

Base: Total Muestra (600 casos)

7,81 7,82 7,82
8,32

7,83 8,01 7,91 7,69
8,21 8,47 8,20 8,30 7,898,208,22

7,67
8,31 8,29

Atención y ayuda de los
Centros de Servicios Sociales

Actividades y programas para
personas mayores

Ayuda por nacimiento y a
menores de tres años

Información sobre plazos y
trámites de escolarización

Acciones de apoyo a la
conciliación familiar

Actividades del Centro de
Orientación Familiar

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

8,28 8,39
7,98 7,79

8,31 8,17 8,43 8,28 8,37
7,89

8,25 8,37

7,27
7,83 7,99 7,77

8,32 8,21
7,64 7,48

6,83 7,01
7,73

8,26

Atención y ayuda de los
Centros de Servicios Sociales

Actividades y programas para
personas mayores

Ayuda por nacimiento y a
menores de tres años

Información sobre plazos y
trámites de escolarización

Acciones de apoyo a la
conciliación familiar

Actividades del Centro de
Orientación Familiar

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor
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Área de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

Deficiente

Ligeramente 
Deficiente

Ligeramente 
Excelente

-1,27

-1,38

-1,50

-1,53

-1,25

-1,63

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Excelente

PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA
MATRIZ DE ACTUACIÓN SOBRE EL 

ANÁLISIS DE PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA

Información sobre plazos 
y trámites de 

escolarización

Atención y ayuda de los 
Centros de Servicios 

Sociales

Acciones de apoyo a la 
conciliación familiar

Ayuda por nacimiento y a 
menores de tres años

Actividades del Centro 
de Orientación Familiar

Actividades y programas 
para personas mayores
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SATISFACCIÓN

6,00

7,00

8,00

9,00

6,00 7,00 8 ,00 9,00

Actividades y programas para
personas mayores '09

Atención y ayuda de los Centros
de Servicios Sociales '09

Información sobre plazos y
trámites de escolarización '09

Acciones de apoyo a la
conciliación familiar '09

Actividades del Centro de
Orientación Familiar '09

Ayuda por nacimiento y a
menores de tres años '09

Actividades y programas para
personas mayores '08

Acciones de apoyo a la
conciliación familiar '08

Actividades del Centro de
Orientación Familiar '08

Calidad
Deficiente

Calidad
ExcelenteValoración

Global

Media
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Área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y SERVICIOS 
URBANOS9
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ÁREA DE INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y SERVICIOS URBANOS

Área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y SERVICIOS URBANOS

� Dentro del Área de Infraestructuras, Conservación y Servicios Urbanos se han valorado las 
siguientes actuaciones:

� Adecuación de las instalaciones municipales (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Mantenimiento y conservación de calles (Esta actuación equivale al servicio de Pavimentaci ón y cuidado de las 
calles que aparecía en el 2008)

� Mantenimiento y conservación de mobiliario urbano (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Limpieza de calles y recogidas de basuras (Esta actuación es una fusión de los servicios de L impieza de calles y 
Servicio de recogida que aparecían en el 2008)

� Iluminación de calles (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Conservación de parques y jardines
� Punto Limpio (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Dentro del Área de Infraestructuras, Conservación y Servicios Urbanos se han valorado las 
siguientes actuaciones:

� Adecuación de las instalaciones municipales (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Mantenimiento y conservación de calles (Esta actuación equivale al servicio de Pavimentaci ón y cuidado de las 
calles que aparecía en el 2008)

� Mantenimiento y conservación de mobiliario urbano (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Limpieza de calles y recogidas de basuras (Esta actuación es una fusión de los servicios de L impieza de calles y 
Servicio de recogida que aparecían en el 2008)

� Iluminación de calles (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Conservación de parques y jardines
� Punto Limpio (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Todos los servicios de esta área presentan un elevado nivel de conocimiento (valores superiores al 
90%).

� Además, en los servicios comparables con el 2008, se aprecia como se ha producido un aumento 
en la notoriedad de los mismos.

� Independientemente del segmento de análisis, todos los servicios mantienen un mismo nivel de 
conocimiento. No obstante, es preciso destacar que los únicos índices inferiores al 90% son los 
que presentan los residentes de las “Urbanizaciones” y los ciudadanos mayores de 45 años 
respecto a la Adecuación de las instalaciones municipales.

� Todos los servicios de esta área presentan un elevado nivel de conocimiento (valores superiores al 
90%).

� Además, en los servicios comparables con el 2008, se aprecia como se ha producido un aumento 
en la notoriedad de los mismos.

� Independientemente del segmento de análisis, todos los servicios mantienen un mismo nivel de 
conocimiento. No obstante, es preciso destacar que los únicos índices inferiores al 90% son los 
que presentan los residentes de las “Urbanizaciones” y los ciudadanos mayores de 45 años 
respecto a la Adecuación de las instalaciones municipales.

ConocimientoConocimiento
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� La valoración global del Área de Infraestructuras, Conservación y Servicios Urbanos es de 6,65.

� En general, todas las puntuaciones se encuentran entre el 6 y el 7; a excepción del servicio de 
Punto Limpio que alcanza un Índice de Satisfacción de 8,14 sobre 10.

� Si se observan los tres servicios en los que se puede establecer un análisis evolutivo, se obtiene 
que la satisfacción con la Conservación de parques y jardines y la Limpieza de calles y recogidas de 
basuras ha disminuido respecto al año anterior; mientras que hay una mayor satisfacción con el 
servicio de Mantenimiento y conservación de calles .

� Los ciudadanos de la “Zona Nueva” son los que presentan los niveles de satisfacción más altos 
con la mayor parte de los servicios.

� En general, son los ciudadanos de 45 a 64 años los que menos satisfechos están con los servicios 
de esta área.

� La valoración global del Área de Infraestructuras, Conservación y Servicios Urbanos es de 6,65.

� En general, todas las puntuaciones se encuentran entre el 6 y el 7; a excepción del servicio de 
Punto Limpio que alcanza un Índice de Satisfacción de 8,14 sobre 10.

� Si se observan los tres servicios en los que se puede establecer un análisis evolutivo, se obtiene 
que la satisfacción con la Conservación de parques y jardines y la Limpieza de calles y recogidas de 
basuras ha disminuido respecto al año anterior; mientras que hay una mayor satisfacción con el 
servicio de Mantenimiento y conservación de calles .

� Los ciudadanos de la “Zona Nueva” son los que presentan los niveles de satisfacción más altos 
con la mayor parte de los servicios.

� En general, son los ciudadanos de 45 a 64 años los que menos satisfechos están con los servicios 
de esta área.

SatisfacciSatisfacci óónn

� Los Índices de Expectativas son superiores al 8 en todos los casos, siendo la Limpieza de calles y 
recogida de basuras y el Punto Limpio los servicios con mayor nivel de exigencia.

� En los servicios comparables con el año anterior, se registra un aumento en los niveles de 
exigencia, y por lo tanto de importancia para el ciudadano.

� Los más exigentes con esta área son los residentes en la “Zona Nueva” y los ciudadanos de 30 a 
44 años.

� Los Índices de Expectativas son superiores al 8 en todos los casos, siendo la Limpieza de calles y 
recogida de basuras y el Punto Limpio los servicios con mayor nivel de exigencia.

� En los servicios comparables con el año anterior, se registra un aumento en los niveles de 
exigencia, y por lo tanto de importancia para el ciudadano.

� Los más exigentes con esta área son los residentes en la “Zona Nueva” y los ciudadanos de 30 a 
44 años.

ExpectativasExpectativas

ÁREA DE INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y SERVICIOS URBANOS

Área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y SERVICIOS URBANOS
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� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

� A excepción del Punto Limpio , todos los demás valores obtenidos presentan puntuaciones 
negativas superiores al -1.

� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

� A excepción del Punto Limpio , todos los demás valores obtenidos presentan puntuaciones 
negativas superiores al -1.

PercepciPercepci óón n -- ExpectativaExpectativa

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Mantenimiento y conservación de calles (-2,50)

� Es el servicio con mayor deficiencia, lo cual se traduce en un grado de cumplimiento de expectativas muy 
bajo.
� Además, el Análisis de Percepción - Expectativa resultante informa de un empeoramiento debido a que el 
nivel de satisfacción se mantiene similar al del año anterior, pero las expectativas han aumentado.

� Limpieza de calles y recogidas de basuras (-2,37)

� Este servicio va en la línea de lo anterior. El Análisis de Percepción - Expectativa ha empeorado en 
comparación con el año anterior debido al incremento de las exigencias y al decremento de la satisfacción de 
los ciudadanos.

� Mantenimiento y conservación del mobiliario urbano ( -2,25)

� Esta actuación presenta unos niveles de satisfacción y exigencias por debajo de la media del área.

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Mantenimiento y conservación de calles (-2,50)

� Es el servicio con mayor deficiencia, lo cual se traduce en un grado de cumplimiento de expectativas muy 
bajo.
� Además, el Análisis de Percepción - Expectativa resultante informa de un empeoramiento debido a que el 
nivel de satisfacción se mantiene similar al del año anterior, pero las expectativas han aumentado.

� Limpieza de calles y recogidas de basuras (-2,37)

� Este servicio va en la línea de lo anterior. El Análisis de Percepción - Expectativa ha empeorado en 
comparación con el año anterior debido al incremento de las exigencias y al decremento de la satisfacción de 
los ciudadanos.

� Mantenimiento y conservación del mobiliario urbano ( -2,25)

� Esta actuación presenta unos niveles de satisfacción y exigencias por debajo de la media del área.

ÁREA DE INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y SERVICIOS URBANOS

Área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y SERVICIOS URBANOS
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PercepciPercepci óón n -- ExpectativaExpectativa

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Iluminación de calles (-2,17)

� La valoración que se hace de este servicio está por debajo de la valoración media. Por otra parte, el nivel 
de exigencia asociado es ligeramente superior a la media de servicios de esta área.

� Conservación de parques y jardines (-1,98)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de esta actuación empeora respecto al año anterior. Este 
empeoramiento se materializa en una disminución de la valoración y un ligero aumento del nivel de 
expectativas con el servicio.

� Adecuación de las instalaciones municipales (-1,44)

� La satisfacción asociada con este servicio está por encima de la satisfacción media; mientras que las 
expectativas o exigencias se posicionan por debajo de las expectativas medias.

� Punto Limpio (-0,61)

� El servicio municipal del Punto Limpio se posiciona en una zona más favorable que el resto de servicios, 
ya que las exigencias de los ciudadanos en este sentido están más próximas de cumplirse. 

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Iluminación de calles (-2,17)

� La valoración que se hace de este servicio está por debajo de la valoración media. Por otra parte, el nivel 
de exigencia asociado es ligeramente superior a la media de servicios de esta área.

� Conservación de parques y jardines (-1,98)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de esta actuación empeora respecto al año anterior. Este 
empeoramiento se materializa en una disminución de la valoración y un ligero aumento del nivel de 
expectativas con el servicio.

� Adecuación de las instalaciones municipales (-1,44)

� La satisfacción asociada con este servicio está por encima de la satisfacción media; mientras que las 
expectativas o exigencias se posicionan por debajo de las expectativas medias.

� Punto Limpio (-0,61)

� El servicio municipal del Punto Limpio se posiciona en una zona más favorable que el resto de servicios, 
ya que las exigencias de los ciudadanos en este sentido están más próximas de cumplirse. 

ÁREA DE INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y SERVICIOS URBANOS

Área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y SERVICIOS URBANOS
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Base: Total Muestra (600 casos)

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (I) (%)

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los 
mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

EVOLUCIÓN ��������

Incremento

Decremento

98,7

97,2

96,8

95,3

90,6

96,7

96,8

91,6

94,5

98,1

94,8

99,9

����

�

98,7

97,2

96,8

95,3

90,6

94,8

99,9 �

Área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y SERVICIOS URBANOS

P.7
P.8

Adecuación de las 
instalaciones municipales

Mantenimiento y conservación 
de mobiliario urbano

Punto Limpio

Mantenimiento y conservación 
de calles

Conservación de
parques y jardines

Iluminación de calles

Limpieza de calles y recogidas 
de basuras

Adecuación de las 
instalaciones municipales

Mantenimiento y conservación 
de mobiliario urbano

Punto Limpio

Mantenimiento y conservación 
de calles

Conservación de
parques y jardines

Iluminación de calles

Limpieza de calles y recogidas 
de basuras

�



-62-

Base: Total Muestra (600 casos)

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (II) (%)

98,7 97,7 95,7 97,397,1 94,0 95,0 94,9 91,0 84,7
100,0 100,0 98,5 95,6 96,8 93,199,599,5 98,6100,0 100,0

Limpieza de calles y
recogidas de basuras

Iluminación de calles Conservación de parques
y jardines

Mantenimiento y
conservación de calles

Punto Limpio Mantenimiento y
conservación de
mobiliario urbano

Adecuación de las
instalaciones municipales

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

98,1 98,1 98,2 93,6 92,1100,0 99,7 99,1 97,8 96,0 95,5 93,399,6 97,1 94,3 94,0 96,4 92,9 85,7
100,0 100,0 94,6 97,2 92,9 91,8 88,4

100,0 96,8

Limpieza de calles y
recogidas de basuras

Iluminación de calles Conservación de parques
y jardines

Mantenimiento y
conservación de calles

Punto Limpio Mantenimiento y
conservación de
mobiliario urbano

Adecuación de las
instalaciones municipales

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y SERVICIOS URBANOS

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los 
mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

P.7
P.8
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6,84

6,55

6,48

6,40

5,98

6,65

6,11

8,14

Base: Total Muestra (600 casos)

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN (I)

94,6

% que valora

EVOLUCIÓN ��������

Incremento

Decremento

6,84

6,55

6,48

6,40

5,98

6,88

6,98

5,94

6,07

6,51

6,11

8,14

����

�

�
�

94,1

98,2

99,8

99,4

97,5

98,7

99,8

Área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y SERVICIOS URBANOS

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los 
mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

P.7
P.8

Valoración área 
INFRAESTRUCTURAS, 
CONSERVACIÓN Y Sº

URBANOS

Mantenimiento y conservación 
de calles

Mantenimiento y conservación 
de mobiliario urbano

Iluminación de calles

Limpieza de calles y recogidas 
de basuras

Conservación de parques y 
jardines

Adecuación de las instalaciones 
municipales

Punto Limpio

Mantenimiento y conservación 
de calles

Mantenimiento y conservación 
de mobiliario urbano

Iluminación de calles

Limpieza de calles y recogidas 
de basuras

Conservación de parques y 
jardines

Adecuación de las instalaciones 
municipales

Punto Limpio
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ÍNDICES DE SATISFACCIÓN (II)

P.7
P.8

Base: Total Muestra (600 casos)

6,62 6,39 6,26
5,75

6,77 6,71 6,63 6,22 6,16 5,85
6,97

6,31 6,37 6,69
6,13 6,28

6,76
7,82

6,00

8,15 8,33

Punto Limpio Adecuación de las
instalaciones municipales

Conservación de parques
y jardines

Limpieza de calles y
recogidas de basuras

Iluminación de calles Mantenimiento y
conservación de
mobiliario urbano

Mantenimiento y
conservación de calles

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

7,26 7,35 7,25
6,70 6,73

8,31

6,84
6,42 6,41 6,66

6,12 6,14

8,14

6,44
6,06 5,79 5,68 5,44 5,11

7,71
6,87

6,46
6,99

6,45
6,07 5,86

6,85

7,95

Punto Limpio Adecuación de las
instalaciones municipales

Conservación de parques
y jardines

Limpieza de calles y
recogidas de basuras

Iluminación de calles Mantenimiento y
conservación de
mobiliario urbano

Mantenimiento y
conservación de calles

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y SERVICIOS URBANOS

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los 
mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.
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Base: Total Muestra (600 casos)

P.9
Y ahora, ¿podría indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE, 
el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio  que presta el área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS para que tenga un nivel de satisfacción adecuado?

ÍNDICE DE EXPECTATIVAS (I)

8,70

8,57

8,53

8,48

8,22

8,86

8,35

Base: Total Muestra (600 casos)

99,8

% que valora

EVOLUCIÓN ��������

Incremento

Decremento

8,70

8,57

8,53

8,48

8,22

8,46

8,46

7,99

8,30

8,52

8,35

8,86

����

�

99,3

100

99,7

100

99,8

99,8

Área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y SERVICIOS URBANOS

�
�

Adecuación de las 
instalaciones municipales

Mantenimiento y 
conservación de mobiliario 

urbano

Mantenimiento y 
conservación de calles

Conservación de parques y 
jardines

Iluminación de calles

Punto Limpio

Limpieza de calles y 
recogidas de basuras

Adecuación de las 
instalaciones municipales

Mantenimiento y 
conservación de mobiliario 

urbano

Mantenimiento y 
conservación de calles

Conservación de parques y 
jardines

Iluminación de calles

Punto Limpio

Limpieza de calles y 
recogidas de basuras
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Base: Total Muestra (600 casos)

P.9

ÍNDICE DE EXPECTATIVAS (II)

Base: Total Muestra (600 casos)

8,52 8,46 8,33 8,22
8,73 8,56 8,42 8,41 8,34 8,10

8,69 8,61 8,70 8,65 8,39 8,368,658,76 8,29
8,84 8,94

Limpieza de calles y
recogidas de basuras

Punto Limpio Iluminación de calles Conservación de parques
y jardines

Mantenimiento y
conservación de calles

Mantenimiento y
conservación de
mobiliario urbano

Adecuación de las
instalaciones municipales

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

8,63 8,47 8,24 8,35 8,26
9,03 8,74 8,68 8,77 8,68 8,53 8,388,76 8,76 8,53 8,44 8,40 8,23 8,03

8,71 8,46 8,37 8,31 8,01 8,22 7,938,20
8,69

Limpieza de calles y
recogidas de basuras

Punto Limpio Iluminación de calles Conservación de parques
y jardines

Mantenimiento y
conservación de calles

Mantenimiento y
conservación de
mobiliario urbano

Adecuación de las
instalaciones municipales

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y SERVICIOS URBANOS

Y ahora, ¿podría indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE, 
el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio  que presta el área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS para que tenga un nivel de satisfacción adecuado?
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Deficiente

Ligeramente 
Deficiente

Ligeramente 
Excelente

-1,44

-1,98

-2,17

-2,25

-2,50

-0,61

-2,37

-3,00 -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00 3,00

Excelente

PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA
MATRIZ DE ACTUACIÓN SOBRE EL 

ANÁLISIS DE PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA

Área de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y SERVICIOS URBANOS

Mantenimiento y 
conservación de calles

Limpieza de calles y 
recogidas de basuras

Mantenimiento y 
conservación de 

mobiliario urbano 

Iluminación de calles

Conservación de parques 
y jardines

Adecuación de las 
instalaciones municipales

Punto Limpio

������

��	����

E
X

P
E

C
T

A
T

IV
A

S

SATISFACCIÓN

5,0 0

6,0 0

7,0 0

8,0 0

9,0 0

5,00 6,00 7,0 0 8,00 9 ,00

Adecuación de las Instalaciones
Municipales '09

Mantenimiento y conservación de
calles '09

Mantenimiento y conservación de
mobiliario urbano '09

Limpieza de calles y recogidas de
basuras '09

Iluminación de calles '09

Conservación de Parques y
jardines '09

Punto Limpio '09

Mantenimiento y conservación de
calles '08

Limpieza de calles y recogidas de
basuras '08

Conservación de Parques y
jardines '08

Calidad
Deficiente

Calidad
Excelente

Valoración
Global

Media

Lí
ne

a 
de

 C
ali

da
d 

Sat
isf

ac
to

ria
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ÁREA DE MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

Área de MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

� Dentro del Área de Mujer, Formación, Empleo y Comercio se han valorado las siguientes 
actuaciones:

� Programas de igualdad y conciliación (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Punto Municipal del Observatorio Regional de Violen cia de Género (Esta actuación equivale al Servicio de 
atención a víctimas de violencia doméstica que apar ecía en el 2008)

� Formación y orientación para el empleo (Esta actuación y la siguiente se medían de forma c onjunta en el 2008)

� Bolsa de empleo
� Formación para comerciantes (Esta actuación equivale al servicio de Asesoramien to a emprendedores que se medía 
en el 2008)

� Acciones de promoción del comercio local (Esta actuación equivale al servicio de Promoción c omercial que 
aparecía en el 2008)

� Dentro del Área de Mujer, Formación, Empleo y Comercio se han valorado las siguientes 
actuaciones:

� Programas de igualdad y conciliación (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Punto Municipal del Observatorio Regional de Violen cia de Género (Esta actuación equivale al Servicio de 
atención a víctimas de violencia doméstica que apar ecía en el 2008)

� Formación y orientación para el empleo (Esta actuación y la siguiente se medían de forma c onjunta en el 2008)

� Bolsa de empleo
� Formación para comerciantes (Esta actuación equivale al servicio de Asesoramien to a emprendedores que se medía 
en el 2008)

� Acciones de promoción del comercio local (Esta actuación equivale al servicio de Promoción c omercial que 
aparecía en el 2008)

� Se observan dos niveles de conocimiento en relación a los servicios de esta área. Por un lado un 
conocimiento principal de las actuaciones más orientadas al empleo (Bolsa de empleo y Formación y 
orientación para el empleo , con porcentajes de mención entre el 60% y 70%); y por otro un 
conocimiento más secundario del resto de servicios (entre el 30% y 43%).

� Además, los servicios relacionados con el empleo (sobre todo la Bolsa de empleo ) se conocen más 
en comparación al 2008.

� Los residentes en la zona de las “Urbanizaciones” son los que muestran un menor conocimiento de 
los servicios de esta área. Mientras que, por otra parte, los ciudadanos de 30 a 44 años son los 
que conocen en mayor medida todos los servicios, a excepción del Punto Municipal del Observatorio 
Regional de Violencia de Género que tiene una mayor notoriedad entre los más mayores. 

� Se observan dos niveles de conocimiento en relación a los servicios de esta área. Por un lado un 
conocimiento principal de las actuaciones más orientadas al empleo (Bolsa de empleo y Formación y 
orientación para el empleo , con porcentajes de mención entre el 60% y 70%); y por otro un 
conocimiento más secundario del resto de servicios (entre el 30% y 43%).

� Además, los servicios relacionados con el empleo (sobre todo la Bolsa de empleo ) se conocen más 
en comparación al 2008.

� Los residentes en la zona de las “Urbanizaciones” son los que muestran un menor conocimiento de 
los servicios de esta área. Mientras que, por otra parte, los ciudadanos de 30 a 44 años son los 
que conocen en mayor medida todos los servicios, a excepción del Punto Municipal del Observatorio 
Regional de Violencia de Género que tiene una mayor notoriedad entre los más mayores. 

ConocimientoConocimiento
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� La valoración global del Área de Mujer, Formación, Empleo y Comercio es de 6,60.

� Todos los servicios de esta área presentan Índices de Satisfacción en torno al 6 sobre 10, excepto 
el Punto Municipal del Observatorio Regional de Violen cia de Género que alcanza el 7,33.

� Este servicio, junto con el de Formación y orientación para el empleo y las Acciones de promoción del 
comercio local , han experimentado un aumento en la satisfacción respecto al 2008. Por su parte, la 
Bolsa de empleo , a pesar de ser la actuación municipal más conocida de esta área, muestra un 
Índice de Satisfacción menor que el del año anterior.

� Los ciudadanos de la “Zona Nueva” son los que presentan los niveles de satisfacción más altos 
con la mayor parte de los servicios.

� Son los ciudadanos de 45 a 64 años los que menos satisfechos están con todos los servicios.

� La valoración global del Área de Mujer, Formación, Empleo y Comercio es de 6,60.

� Todos los servicios de esta área presentan Índices de Satisfacción en torno al 6 sobre 10, excepto 
el Punto Municipal del Observatorio Regional de Violen cia de Género que alcanza el 7,33.

� Este servicio, junto con el de Formación y orientación para el empleo y las Acciones de promoción del 
comercio local , han experimentado un aumento en la satisfacción respecto al 2008. Por su parte, la 
Bolsa de empleo , a pesar de ser la actuación municipal más conocida de esta área, muestra un 
Índice de Satisfacción menor que el del año anterior.

� Los ciudadanos de la “Zona Nueva” son los que presentan los niveles de satisfacción más altos 
con la mayor parte de los servicios.

� Son los ciudadanos de 45 a 64 años los que menos satisfechos están con todos los servicios.

SatisfacciSatisfacci óónn

� Los Índices de Expectativas de los ciudadanos de Boadilla son superiores al 8 en el caso de los 
servicios orientados al empleo y al Punto Municipal del Observatorio Regional de Violen cia de Género .

� Además, teniendo en cuenta el contexto económico actual, son los servicios de empleo y las 
Acciones de promoción del comercio local los que han aumentado su exigencia respecto al 2008.

� Es en la zona del “Casco Urbano” donde se registra unas expectativas mayores con el Observatorio 
de Violencia de Género y con la Formación para comerciantes .

� A medida que aumenta la edad hay menores expectativas con las actuaciones de esta área.

� Los Índices de Expectativas de los ciudadanos de Boadilla son superiores al 8 en el caso de los 
servicios orientados al empleo y al Punto Municipal del Observatorio Regional de Violen cia de Género .

� Además, teniendo en cuenta el contexto económico actual, son los servicios de empleo y las 
Acciones de promoción del comercio local los que han aumentado su exigencia respecto al 2008.

� Es en la zona del “Casco Urbano” donde se registra unas expectativas mayores con el Observatorio 
de Violencia de Género y con la Formación para comerciantes .

� A medida que aumenta la edad hay menores expectativas con las actuaciones de esta área.

ExpectativasExpectativas

ÁREA DE MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

Área de MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO
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� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

Todos los valores obtenidos en las diferentes actuaciones municipales presentan puntuaciones 
entre el -1 y el -2 (rango de deficiencia).

� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

Todos los valores obtenidos en las diferentes actuaciones municipales presentan puntuaciones 
entre el -1 y el -2 (rango de deficiencia).

PercepciPercepci óón n -- ExpectativaExpectativa

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Bolsa de empleo (-1,96) y Formación y orientación pa ra el empleo (-1,63)

� Estos dos servicios municipales fueron evaluados de forma conjunta en el año 2008, con lo que se ha 
producido una ruptura en el análisis evolutivo con dos resultados contrapuestos.
� En ambos casos, el nivel de exigencias del ciudadano ha aumentado en comparación con el año anterior, 
sin embargo, el Análisis de Percepción - Expectativa de la Bolsa de empleo informa de un empeoramiento 
mayor ya que el nivel de satisfacción ha disminuido; mientras que en el caso del servicio de Formación y 
orientación para el empleo ha experimentado un ligero aumento.

� Acciones de promoción del comercio local (-1,62)

� La evolución del Análisis de Percepción - Expectativa informa de un empeoramiento respecto al año 2008, 
debido al aumento más acusado de las expectativas en comparación con la valoración del servicio.

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Bolsa de empleo (-1,96) y Formación y orientación pa ra el empleo (-1,63)

� Estos dos servicios municipales fueron evaluados de forma conjunta en el año 2008, con lo que se ha 
producido una ruptura en el análisis evolutivo con dos resultados contrapuestos.
� En ambos casos, el nivel de exigencias del ciudadano ha aumentado en comparación con el año anterior, 
sin embargo, el Análisis de Percepción - Expectativa de la Bolsa de empleo informa de un empeoramiento 
mayor ya que el nivel de satisfacción ha disminuido; mientras que en el caso del servicio de Formación y 
orientación para el empleo ha experimentado un ligero aumento.

� Acciones de promoción del comercio local (-1,62)

� La evolución del Análisis de Percepción - Expectativa informa de un empeoramiento respecto al año 2008, 
debido al aumento más acusado de las expectativas en comparación con la valoración del servicio.

ÁREA DE MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

Área de MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO
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PercepciPercepci óón n -- ExpectativaExpectativa

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Programas de igualdad y conciliación (-1,39)

� La valoración se sitúa por encima de la valoración global; mientras que el nivel de expectativas se 
posiciona por debajo de las expectativas medias.

� Formación para comerciantes (-1,30)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de esta actuación empeora, debido principalmente a la 
disminución de la satisfacción de los ciudadanos (aunque también desciende el nivel de expectativas).

� Punto Municipal del Observatorio Regional de Violen cia de Género (-1,08)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de este servicio mejora respecto al año anterior, ya que la 
valoración del mismo se mantiene pero el nivel de exigencia asociado desciende notablemente (-0,72 
puntos).

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Programas de igualdad y conciliación (-1,39)

� La valoración se sitúa por encima de la valoración global; mientras que el nivel de expectativas se 
posiciona por debajo de las expectativas medias.

� Formación para comerciantes (-1,30)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de esta actuación empeora, debido principalmente a la 
disminución de la satisfacción de los ciudadanos (aunque también desciende el nivel de expectativas).

� Punto Municipal del Observatorio Regional de Violen cia de Género (-1,08)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de este servicio mejora respecto al año anterior, ya que la 
valoración del mismo se mantiene pero el nivel de exigencia asociado desciende notablemente (-0,72 
puntos).

ÁREA DE MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

Área de MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO
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Base: Total Muestra (600 casos)

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (I) (%)

P.22
P.23

EVOLUCIÓN ��������

Incremento

Decremento

62,4

42,6

40,3

36,2

60,1

60,1

41,8

49,4

34,2

64,4

64,4

47,2

39,9

30,3

70,8

����

�62,4

42,6

40,3

36,2

30,3

70,8

�

�

Área de MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y 
COMERCIO del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los 
mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

�

Punto municipal del 
Observatorio Regional de 

Violencia de Género

Formación para comerciantes

Programas de igualdad y 
conciliación

Acciones de promoción del 
comercio local

Formación y orientación para 
el empleo

Bolsa de empleo

Punto municipal del 
Observatorio Regional de 

Violencia de Género

Formación para comerciantes

Programas de igualdad y 
conciliación

Acciones de promoción del 
comercio local

Formación y orientación para 
el empleo

Bolsa de empleo

�

Mujeres: 
35,9%
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Base: Total Muestra (600 casos)

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (II) (%)

53,3 49,2 49,753,5
34,0 31,4 30,2 21,8

67,3

45,5 44,8
34,1 34,9

70,779,0

38,6
59,4

78,7

Bolsa de empleo Formación y orientación para
el empleo

Acciones de promoción del
comercio local

Programas de igualdad y
conciliación

Formación para comerciantes Punto municipal del
Observatorio Regional de

Violencia de Género

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

56,7
40,3 41,9

35,1

81,0
69,6

45,9 44,2
37,0 33,0

66,6
58,0

40,6 33,8 35,8 29,9

60,8 54,5
37,6 36,2 35,8 42,4

60,1

22,0

Bolsa de empleo Formación y orientación para
el empleo

Acciones de promoción del
comercio local

Programas de igualdad y
conciliación

Formación para comerciantes Punto municipal del
Observatorio Regional de

Violencia de Género

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Área de MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y 
COMERCIO del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los 
mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

P.22
P.23



-75-

6,81

6,76

6,48

6,42

6,60

6,30

7,33

Base: Total Muestra (600 casos)

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN (I)

44,5

% que valora

EVOLUCIÓN ��������

Incremento

Decremento

6,81

6,76

6,48

6,42

7,30

6,61

6,77

6,61

5,99

6,09

6,32

6,46

6,32

6,30

7,33

����
�

�

�

67,0

52,1

48,9

72,8

58,0

80,2

Área de MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y 
COMERCIO del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los 
mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

P.22
P.23

�
�Valoración área MUJER, 

FORMACIÓN, EMPLEO Y 
COMERCIO

Acciones de promoción del 
comercio local

Bolsa de empleo

Formación para comerciantes

Programas de igualdad y 
conciliación

Formación y orientación para 
el empleo

Punto municipal del 
Observatorio Regional de 

Violencia de Genero

Acciones de promoción del 
comercio local

Bolsa de empleo

Formación para comerciantes

Programas de igualdad y 
conciliación

Formación y orientación para 
el empleo

Punto municipal del 
Observatorio Regional de 

Violencia de Genero
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Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y 
COMERCIO del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los 
mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN (II)

Base: Total Muestra (600 casos)

6,59 6,36 6,336,71 6,85 6,46 6,36 6,26
6,98 6,84 6,62 6,54 6,746,687,15

5,87

7,35 7,48

Punto municipal del
Observatorio Regional de

Violencia de Genero

Formación y orientación para
el empleo

Programas de igualdad y
conciliación

Formación para comerciantes Bolsa de empleo Acciones de promoción del
comercio local

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

7,03 6,89 6,70 6,63
7,51

6,95 6,88
6,52 6,52 6,356,68

6,26 6,40 6,17 5,95 5,86

7,60
6,92 6,72 6,51 6,69 6,666,53

7,59

Punto municipal del
Observatorio Regional de

Violencia de Genero

Formación y orientación para
el empleo

Programas de igualdad y
conciliación

Formación para comerciantes Bolsa de empleo Acciones de promoción del
comercio local

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Área de MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

P.22
P.23
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Base: Total Muestra (600 casos)

P.24

ÍNDICE DE EXPECTATIVAS (I)

8,33

8,13

7,85

7,79

7,62

8,34

Base: Total Muestra (600 casos)

99,8

% que valora

EVOLUCIÓN ��������

Incremento

Decremento

8,33

8,13

7,85

7,79

8,07

8,07

8,85

7,08

7,84

8,21

8,21

8,76

7,73

7,62

8,34

����

�

�

99,5

99,5

98,8

99,2

99,1

�

Área de MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

Y ahora, ¿podría indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE, 
el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio  que presta el área de MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y 
COMERCIO para que tenga un nivel de satisfacción adecuado?

�
�

Formación para 
comerciantes

Acciones de promoción del 
comercio local

Programas de igualdad y 
conciliación

Punto municipal del 
Observatorio Regional de 

Violencia de Género

Bolsa de empleo

Formación y orientación 
para el empleo

Formación para 
comerciantes

Acciones de promoción del 
comercio local

Programas de igualdad y 
conciliación

Punto municipal del 
Observatorio Regional de 

Violencia de Género

Bolsa de empleo

Formación y orientación 
para el empleo
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Base: Total Muestra (600 casos)

P.24
Y ahora, ¿podría indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE, 
el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio  que presta el área de MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y 
COMERCIO para que tenga un nivel de satisfacción adecuado?

ÍNDICE DE EXPECTATIVAS (II)

Base: Total Muestra (600 casos)

8,35 7,95 7,778,20 7,89 7,64 7,74 7,54
8,55 8,25 8,02 7,85 7,62

8,238,26
7,77

8,29 8,47

Formación y orientación para
el empleo

Bolsa de empleo Punto municipal del
Observatorio Regional de

Violencia de Género

Programas de igualdad y
conciliación

Acciones de promoción del
comercio local

Formación para comerciantes

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

8,32 8,44 8,10 7,84
8,45 8,49 8,29 8,04 7,93 7,69

8,19 8,28
7,82 7,53 7,58 7,45

7,89 7,62 7,31 7,04
7,55 7,20

7,83
8,48

Formación y orientación para
el empleo

Bolsa de empleo Punto municipal del
Observatorio Regional de

Violencia de Género

Programas de igualdad y
conciliación

Acciones de promoción del
comercio local

Formación para comerciantes

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Área de MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO
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5,00

6,00

7,00

8,00

9,00

5,00 6,00 7,00 8,00 9,00

Programas de igualdad y
conciliación '09

Observatorio Regional de
Violencia de Genero '09

Formación y Orientación para el
Empleo '09

Bolsa de Empleo '09

Formación para Comerciantes '09

Acciones de promoción del
comercio local '09

Observatorio Regional de
Violencia de Genero '08

Formación y Orientación para el
empleo / Bolsa de Empleo '08

Formación para Comerciantes '08

Acciones de promoción del
comercio local '08

Deficiente

Ligeramente 
Deficiente

Ligeramente 
Excelente

-1,30

-1,39

-1,62

-1,63

-1,08

-1,96

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Excelente

PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA
MATRIZ DE ACTUACIÓN SOBRE EL 

ANÁLISIS DE PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA

Área de MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

Bolsa de empleo

Formación y orientación 
para el empleo

Acciones de promoción 
del comercio local

Programas de igualdad 
y conciliación

Formación para 
comerciantes

Punto municipal del 
Observatorio Regional 

de Violencia de Género

������

��	����
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SATISFACCIÓN

Calidad
Deficiente

Calidad
Excelente

Valoración
Global

Media
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ÁREA DE DEPORTES

Área de DEPORTES

� Dentro del Área de Deportes se han valorado las siguientes actuaciones:

� Organización de eventos deportivos
� Actividades deportivas (oferta de deportes)
� Funcionamiento de las instalaciones deportivas (Esta actuación se mide este año por primera vez)

� Dentro del Área de Deportes se han valorado las siguientes actuaciones:

� Organización de eventos deportivos
� Actividades deportivas (oferta de deportes)
� Funcionamiento de las instalaciones deportivas (Esta actuación se mide este año por primera vez)

� El Funcionamiento de las instalaciones deportivas es el servicio del Área de Deportes más conocida 
por los ciudadanos de Boadilla del Monte (85,2%), seguido en menor medida por la Oferta deportiva
(83,2%) y la Organización de eventos deportivos (78,9%).

� Respecto al año anterior, son servicios que han mejorado su notoriedad entre la ciudadanía.

� Por zonas, hay un menor conocimiento de los servicios de esta área entre los residentes de las 
“Urbanizaciones”.

� Se registra una tendencia descendente en la notoriedad de los servicios a partir de los 30 años.

� El Funcionamiento de las instalaciones deportivas es el servicio del Área de Deportes más conocida 
por los ciudadanos de Boadilla del Monte (85,2%), seguido en menor medida por la Oferta deportiva
(83,2%) y la Organización de eventos deportivos (78,9%).

� Respecto al año anterior, son servicios que han mejorado su notoriedad entre la ciudadanía.

� Por zonas, hay un menor conocimiento de los servicios de esta área entre los residentes de las 
“Urbanizaciones”.

� Se registra una tendencia descendente en la notoriedad de los servicios a partir de los 30 años.

ConocimientoConocimiento
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� La valoración global del Área de Deportes es de 6,59.

� Los servicios que comprenden esta área mantienen un nivel de satisfacción similar (oscilando 
entre el 6,61 y el 6,71).

� Es importante destacar, que se tratan de servicios que han experimentado un descenso en sus 
valoraciones respecto al año pasado.

� Los ciudadanos del “Casco Urbano” están menos satisfechos con estas actuaciones municipales 
en comparación a las otras zonas de análisis.

� Ente los 16 y 64 años, estos servicios experimentan un descenso progresivo en su valoración.

� La valoración global del Área de Deportes es de 6,59.

� Los servicios que comprenden esta área mantienen un nivel de satisfacción similar (oscilando 
entre el 6,61 y el 6,71).

� Es importante destacar, que se tratan de servicios que han experimentado un descenso en sus 
valoraciones respecto al año pasado.

� Los ciudadanos del “Casco Urbano” están menos satisfechos con estas actuaciones municipales 
en comparación a las otras zonas de análisis.

� Ente los 16 y 64 años, estos servicios experimentan un descenso progresivo en su valoración.

SatisfacciSatisfacci óónn

� Los Índices de Expectativas de los ciudadanos son superiores al 8 en el caso del Funcionamiento 
de las instalaciones deportivas y la Oferta de deportes .

� Evolutivamente, los ciudadanos presentan un mayor nivel de exigencia para estas dotaciones; lo 
cual, anticipa unos Análisis de Percepción - Expectativa deficientes (por la distancia entre la 
satisfacción y la expectativa).

� Apenas se encuentran diferencias importantes en el análisis por zona.

� Por edades, las expectativas descienden a partir de los 30 años.

� Los Índices de Expectativas de los ciudadanos son superiores al 8 en el caso del Funcionamiento 
de las instalaciones deportivas y la Oferta de deportes .

� Evolutivamente, los ciudadanos presentan un mayor nivel de exigencia para estas dotaciones; lo 
cual, anticipa unos Análisis de Percepción - Expectativa deficientes (por la distancia entre la 
satisfacción y la expectativa).

� Apenas se encuentran diferencias importantes en el análisis por zona.

� Por edades, las expectativas descienden a partir de los 30 años.

ExpectativasExpectativas

ÁREA DE DEPORTES

Área de DEPORTES
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� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

Tal y como se anticipaba, los servicios que comprenden el Área de Deportes presentan 
puntuaciones entre el -1 y el -2 (rango de deficiencia).

� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

Tal y como se anticipaba, los servicios que comprenden el Área de Deportes presentan 
puntuaciones entre el -1 y el -2 (rango de deficiencia).

PercepciPercepci óón n -- ExpectativaExpectativa

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Funcionamiento de instalaciones deportivas (-1,63)

� La valoración se sitúa sobre la media global; mientras que las expectativas se posicionan por encima de la 
expectativa media.

� Actividades deportivas (oferta de deportes) (-1,45)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de este servicio informa de un empeoramiento en comparación al 
2008; ya que la satisfacción con el mismo ha disminuido pero las expectativas asociadas han aumentado.

� Organización de eventos deportivos (-1,05)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de este servicio empeora respecto al año anterior. Este 
empeoramiento se materializa en una disminución de su valoración y un ligero aumento de las expectativas 
asociadas.

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Funcionamiento de instalaciones deportivas (-1,63)

� La valoración se sitúa sobre la media global; mientras que las expectativas se posicionan por encima de la 
expectativa media.

� Actividades deportivas (oferta de deportes) (-1,45)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de este servicio informa de un empeoramiento en comparación al 
2008; ya que la satisfacción con el mismo ha disminuido pero las expectativas asociadas han aumentado.

� Organización de eventos deportivos (-1,05)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de este servicio empeora respecto al año anterior. Este 
empeoramiento se materializa en una disminución de su valoración y un ligero aumento de las expectativas 
asociadas.

ÁREA DE DEPORTES

Área de DEPORTES
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Base: Total Muestra (600 casos)

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

P.13
P.14

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas

83,377,5 73,2
89,6 82,683,887,3

78,9
91,1

Funcionamiento de
instalaciones

deportivas

Actividades
deportivas

Organización de
eventos deportivos

Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad

85,1 79,5
88,3 90,7 84,676,4 75,1 71,479,4

65,0 71,4
91,4

Funcionamiento de
instalaciones

deportivas

Actividades deportivas Organización de
eventos deportivos

De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

83,2

78,9

79,6

76,8

82,9

76,7

85,2

����

�83,2

78,9

85,2

Área de DEPORTES

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de DEPORTES del Ayuntamiento, podría 
indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza 
de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

�Organización de eventos 
deportivos

Actividades deportivas
(oferta de deportes)

Funcionamiento de 
instalaciones deportivas

Organización de eventos 
deportivos

Actividades deportivas
(oferta de deportes)

Funcionamiento de 
instalaciones deportivas
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Base: Total Muestra (600 casos)

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

6,63

6,61

6,93

6,88

6,69

6,62

6,71

����

�

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN

6,63

6,61

6,59

6,71 81,2

85,3

% que valora

91,7

6,33
6,80 6,736,76 6,68

6,216,51 6,90 6,68

Organización de
eventos deportivos

Funcionamiento de
Instalaciones

deportivas

Actividades
deportivas

85,5

6,78 6,686,69 6,61 6,606,51 6,42 6,42
7,13 7,00 7,096,85

Organización de
eventos deportivos

Funcionamiento de
Instalaciones

deportivas

Actividades deportivas

Área de DEPORTES

P.13
P.14

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de DEPORTES del Ayuntamiento, podría 
indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza 
de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

�

Valoración área DEPORTES

Actividades deportivas
(oferta de deportes)

Funcionamiento de 
Instalaciones deportivas

Organización de eventos 
deportivos

Actividades deportivas
(oferta de deportes)

Funcionamiento de 
Instalaciones deportivas

Organización de eventos 
deportivos
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Y ahora, ¿podría indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE, 
el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio  que presta el área de DEPORTES para que tenga un nivel de 
satisfacción adecuado?

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Incremento

Decremento

8,01

7,66

7,80

7,57

7,93

7,63

8,26

����

�

ÍNDICE DE EXPECTATIVAS

8,01

7,66

8,26
98,9

% que valora

99,5

�

Mayor valor

Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

99,7

Área de DEPORTES

7,718,00 7,678,02 7,628,008,21 8,23 8,33

Funcionamiento de
instalaciones

deportivas

Actividades
deportivas

Organización de
eventos deportivos

7,87 7,81
8,44 8,13

7,63
8,24 8,04 7,637,79 7,63 7,55

8,10

Funcionamiento de
instalaciones

deportivas

Actividades deportivas Organización de
eventos deportivos

Organización de eventos 
deportivos

Actividades deportivas (oferta 
de deportes)

Funcionamiento de 
instalaciones deportivas

Organización de eventos 
deportivos

Actividades deportivas (oferta 
de deportes)

Funcionamiento de 
instalaciones deportivas
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Deficiente

Ligeramente 
Deficiente

Ligeramente 
Excelente

-1,45

-1,63

-1,05

-2,50 -1,50 -0,50 0,50 1,50 2,50

Excelente

PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA
MATRIZ DE ACTUACIÓN SOBRE EL 

ANÁLISIS DE PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA

Área de DEPORTES

Funcionamiento 
de instalaciones 

deportivas

Actividades 
deportivas 
(oferta de 
deportes)

Organización de 
eventos 

deportivos

������

��	����

E
X
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S

SATISFACCIÓN

6,00

7,00

8,00

9,00

6,00 7,00 8,00 9,00

Organización de eventos
Deportivos '09

Actividades Deportivas
(oferta de deportes) '09

Funcionamiento de
Instalaciones deportivas
'09

Organización de eventos
Deportivos '08

Actividades Deportivas
(oferta de deportes) '08

Calidad
Deficiente

Calidad
ExcelenteValoración

Global

Media

Lí
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a 
de

 C
ali

da
d 

Sat
isf

ac
to

ria



-88-

Área de MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO12



-89-

ÁREA DE MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

Área de MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

� Dentro del Área de Medio Ambiente, Sanidad y Consumo se han valorado las siguientes 
actuaciones:

� Preservación y cuidado del monte (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Servicio de inspecciones de sanidad: Control de pla gas, inspecciones de piscinas, etc…
� Oficina Municipal de Información al Consumidor (OMI C)

� Dentro del Área de Medio Ambiente, Sanidad y Consumo se han valorado las siguientes 
actuaciones:

� Preservación y cuidado del monte (Esta actuación se mide por primera vez este año)

� Servicio de inspecciones de sanidad: Control de pla gas, inspecciones de piscinas, etc…
� Oficina Municipal de Información al Consumidor (OMI C)

� El servicio de Preservación y cuidado del monte (79,8%) es más conocido por los ciudadanos de 
Boadilla del Monte que la OMIC (61,5%) y el Servicio de inspecciones de sanidad (57,5%).

� Los servicios comparables con el 2008 informan de un incremento en su notoriedad.

� Es en el “Casco Urbano” donde se encuentran los porcentajes más altos de conocimiento de los 
servicios del Área de Medio Ambiente, Sanidad y Consumo.

� Por edades se aprecian dos conclusiones:

� Por un lado, son los mayores de 65 años los que conocen en mayor medida el servicio de Preservación y 
cuidado del monte .

� A medida que aumenta la edad, hay un mayor conocimiento de la OMIC.

� El servicio de Preservación y cuidado del monte (79,8%) es más conocido por los ciudadanos de 
Boadilla del Monte que la OMIC (61,5%) y el Servicio de inspecciones de sanidad (57,5%).

� Los servicios comparables con el 2008 informan de un incremento en su notoriedad.

� Es en el “Casco Urbano” donde se encuentran los porcentajes más altos de conocimiento de los 
servicios del Área de Medio Ambiente, Sanidad y Consumo.

� Por edades se aprecian dos conclusiones:

� Por un lado, son los mayores de 65 años los que conocen en mayor medida el servicio de Preservación y 
cuidado del monte .

� A medida que aumenta la edad, hay un mayor conocimiento de la OMIC.

ConocimientoConocimiento



-90-

� La valoración global del Área de Medio Ambiente, Sanidad y Consumo es de 6,54.

� El servicio de Preservación y cuidado del monte es el único que muestra una valoración superior al 7.

� Al igual que lo ocurrido en los Índices de Conocimiento, los niveles de satisfacción registrados son 
superiores a los obtenidos el año anterior.

� Los residentes en la “Zona Nueva” son los que están más satisfechos con la Preservación y cuidado 
del monte y con la OMIC; mientras que el Servicio de inspecciones de sanidad alcanza la valoración 
más alta en la zona del “Casco Urbano”.

� Las OMIC reciben una mejor valoración por parte de los mayores de 65 años.

� La valoración global del Área de Medio Ambiente, Sanidad y Consumo es de 6,54.

� El servicio de Preservación y cuidado del monte es el único que muestra una valoración superior al 7.

� Al igual que lo ocurrido en los Índices de Conocimiento, los niveles de satisfacción registrados son 
superiores a los obtenidos el año anterior.

� Los residentes en la “Zona Nueva” son los que están más satisfechos con la Preservación y cuidado 
del monte y con la OMIC; mientras que el Servicio de inspecciones de sanidad alcanza la valoración 
más alta en la zona del “Casco Urbano”.

� Las OMIC reciben una mejor valoración por parte de los mayores de 65 años.

SatisfacciSatisfacci óónn

� Los Índices de Expectativas de los ciudadanos son superiores al 8; y en el caso del servicio de 
Preservación y cuidado del monte su nivel de expectativa está próximo al 9.

� Respecto al 2008, el Servicio de inspección de plagas y la OMIC experimentan un aumento en los 
Índices de Expectativas.

� En la “Zona Nueva” se deposita un mayor nivel de expectativas en el servicio de Preservación y 
cuidado del monte ; mientras que la OMIC presentan un menor nivel de expectativa entre los 
residentes del “Casco Urbano”.

� A medida que aumenta la edad, hay un mayor nivel de exigencia acerca de la OMIC.

� Los Índices de Expectativas de los ciudadanos son superiores al 8; y en el caso del servicio de 
Preservación y cuidado del monte su nivel de expectativa está próximo al 9.

� Respecto al 2008, el Servicio de inspección de plagas y la OMIC experimentan un aumento en los 
Índices de Expectativas.

� En la “Zona Nueva” se deposita un mayor nivel de expectativas en el servicio de Preservación y 
cuidado del monte ; mientras que la OMIC presentan un menor nivel de expectativa entre los 
residentes del “Casco Urbano”.

� A medida que aumenta la edad, hay un mayor nivel de exigencia acerca de la OMIC.

ExpectativasExpectativas

ÁREA DE MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

Área de MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO
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� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

� Los servicios que comprenden esta área presentan puntuaciones negativas superiores al -1, lo 
cual se localizan en una zona de deficiencia.

� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

� Los servicios que comprenden esta área presentan puntuaciones negativas superiores al -1, lo 
cual se localizan en una zona de deficiencia.

PercepciPercepci óón n -- ExpectativaExpectativa

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Servicio de inspecciones de sanidad (-2,07)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de este servicio mejora ligeramente respecto al año anterior; ya 
que la valoración otorgada aumenta en mayor medida que las expectativas asociadas.

� Preservación y cuidado del monte (-1,89)

� Tanto la valoración como las expectativas del servicio son superiores a las puntuaciones medias.

� Oficina Municipal de Información al Consumidor (OMI C) (-1,57)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de la OMIC registra un ligero descenso en comparación al 2008, 
que se materializa en ligeros aumentos en las valoraciones y expectativas (aproximadamente 0,14 puntos).

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Servicio de inspecciones de sanidad (-2,07)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de este servicio mejora ligeramente respecto al año anterior; ya 
que la valoración otorgada aumenta en mayor medida que las expectativas asociadas.

� Preservación y cuidado del monte (-1,89)

� Tanto la valoración como las expectativas del servicio son superiores a las puntuaciones medias.

� Oficina Municipal de Información al Consumidor (OMI C) (-1,57)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de la OMIC registra un ligero descenso en comparación al 2008, 
que se materializa en ligeros aumentos en las valoraciones y expectativas (aproximadamente 0,14 puntos).

ÁREA DE MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

Área de MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO
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Base: Total Muestra (600 casos)

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

P.19
P.20

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas

61,157,2 57,262,7 55,5
67,2

87,0
76,0 79,4

Preservación y
cuidado del monte

Oficinas Municipal de
Información al

Consumidor (OMIC)

Servicio de
inspecciones de

sanidad

Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad

50,1
64,0

77,6
62,9

52,7

76,0
66,1 59,5

94,5

71,2
58,3

83,2

Preservación y cuidado
del monte

Oficinas Municipal de
Información al

Consumidor (OMIC)

Servicio de inspecciones
de sanidad

De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

61,5

57,5

53,9

44,9

56,7

47,0

79,8

����

�61,5

57,5

79,8

Área de MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y 
CONSUMO  del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los 
mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

Servicio de inspecciones de 
sanidad: control de plagas, 

inspecciones de piscinas (...)

Oficinas Municipal de 
Información al Consumidor 

(OMIC)

Preservación y cuidado
del monte

Servicio de inspecciones de 
sanidad: control de plagas, 

inspecciones de piscinas (...)

Oficinas Municipal de 
Información al Consumidor 

(OMIC)

Preservación y cuidado
del monte

�
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Base: Total Muestra (600 casos)

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y 
CONSUMO  del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los 
mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

6,56

6,41

6,41

5,85

6,39

6,24

7,07

����

�

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN

6,56

6,41

6,54

7,07 87,9

68,7

% que valora

91,7

�

Área de MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

P.19
P.20

6,596,58 6,18
6,68 6,486,36

7,17 6,87 7,22

Preservación y
cuidado del monte

Oficinas Municipal de
Información al

Consumidor (OMIC)

Servicio de
inspecciones de

sanidad

66,8

Valoración área MEDIO AMBIENTE, 
SANIDAD Y CONSUMO

Servicio de inspecciones de sanidad: 
control de plagas, inspecciones de 

piscinas (...)

Oficinas Municipal de Información al 
Consumidor (OMIC)

Preservación y cuidado del monte

Servicio de inspecciones de sanidad: 
control de plagas, inspecciones de 

piscinas (...)

Oficinas Municipal de Información al 
Consumidor (OMIC)

Preservación y cuidado del monte

6,54 6,55
7,24

6,75 6,47
6,96

6,14 6,11
6,95 6,92 6,576,94

Preservación y cuidado
del monte

Oficinas Municipal de
Información al

Consumidor (OMIC)

Servicio de inspecciones
de sanidad
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Y ahora, ¿podría indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE, 
el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio  que presta el área de MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO 
para que tenga un nivel de satisfacción adecuado?

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Incremento

Decremento

8,50

8,09

8,15

7,95

7,82

7,94

8,94

����

�

ÍNDICE DE EXPECTATIVAS

8,50

8,09

8,94
100

% que valora

99,5

�

Área de MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

7,92
8,49 8,198,51 8,078,508,85 8,92 9,03

Preservación y
cuidado del monte

Servicio de
inspecciones de

sanidad

Oficinas Municipal de
Información al

Consumidor (OMIC)
Mayor valor

Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

8,36
7,78

9,05 8,58 8,15
8,82 8,53 8,17

8,78 8,35 8,37
8,92

Preservación y cuidado
del monte

Servicio de inspecciones
de sanidad

Oficinas Municipal de
Información al

Consumidor (OMIC)

99,1Oficinas Municipal de Información 
al Consumidor (OMIC)

Servicio de inspecciones de 
sanidad: control de plagas, 

inspecciones de piscinas (...)

Preservación y cuidado
del monte

Oficinas Municipal de Información 
al Consumidor (OMIC)

Servicio de inspecciones de 
sanidad: control de plagas, 

inspecciones de piscinas (...)

Preservación y cuidado
del monte
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Deficiente

Ligeramente 
Deficiente

Ligeramente 
Excelente

-1,89

-2,07

-1,57

-2,50 -1,50 -0,50 0,50 1,50 2,50

Excelente

PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA
MATRIZ DE ACTUACIÓN SOBRE EL 

ANÁLISIS DE PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA

Área de MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

Servicio de 
inspecciones de 

sanidad

Preservación y 
cuidado del monte

Oficinas Municipal 
de Información al 

Consumidor 
(OMIC)

������

��	����

E
X

P
E

C
T

A
T

IV
A

S

SATISFACCIÓN

5,00

6 ,00

7,00

8 ,00

9 ,00

5,00 6 ,00 7,00 8 ,00 9 ,00

Preservación y cuidado del
Monte '09

Servicio de inspecciones de
sanidad '09

Oficinas Municipal de
Información al Consumidor
(OMIC) '09

Servicio de inspecciones de
sanidad '08

Oficinas Municipal de
Información al Consumidor
(OMIC) '08

Calidad
Deficiente

Calidad
Excelente

Valoración
Global

Media

Lí
ne

a 
de

 C
ali

da
d 

Sat
isf

ac
to

ria
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Área de CULTURA Y FESTEJOS13
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ÁREA DE CULTURA Y FESTEJOS

Área de CULTURA Y FESTEJOS

� Dentro del Área Cultura y Festejos se han valorado las siguientes actuaciones:

� Organización de fiestas municipales
� Biblioteca municipal

� Dentro del Área Cultura y Festejos se han valorado las siguientes actuaciones:

� Organización de fiestas municipales
� Biblioteca municipal

� Los dos servicios evaluados del Área de Cultura y Festejos muestran un nivel de conocimiento 
prácticamente idéntico (Organización de fiestas municipales 78,9% y Biblioteca municipal 78,7%).

� El grado de conocimiento de los servicios aumenta respecto al año pasado.

� El servicio de Organización de fiestas municipales es más conocido entre los residentes en la “Zona 
Nueva” y aquellos ciudadanos con edades comprendidas entre los 30 y los 44 años; mientras que 
la Biblioteca municipal tiene una mayor notoriedad entre los residentes en el “Casco Urbano” y los 
ciudadanos más jóvenes.

� Los dos servicios evaluados del Área de Cultura y Festejos muestran un nivel de conocimiento 
prácticamente idéntico (Organización de fiestas municipales 78,9% y Biblioteca municipal 78,7%).

� El grado de conocimiento de los servicios aumenta respecto al año pasado.

� El servicio de Organización de fiestas municipales es más conocido entre los residentes en la “Zona 
Nueva” y aquellos ciudadanos con edades comprendidas entre los 30 y los 44 años; mientras que 
la Biblioteca municipal tiene una mayor notoriedad entre los residentes en el “Casco Urbano” y los 
ciudadanos más jóvenes.

ConocimientoConocimiento
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� La valoración global del Área de Cultura y Festejos es de 6,45.

� La Biblioteca municipal recibe mejor valoración (7,05) que el servicio de Organización de fiestas 
municipales (6,14).

� Aumentan las valoraciones de la Biblioteca municipal y disminuyen las de la Organización de fiestas 
municipales respecto al año anterior.

� Se registra una menor satisfacción con la Organización de fiestas municipales en el “Casco Urbano”.

� Según la edad, se observa una tendencia ascendente en la valoración de la Biblioteca municipal .

� La valoración global del Área de Cultura y Festejos es de 6,45.

� La Biblioteca municipal recibe mejor valoración (7,05) que el servicio de Organización de fiestas 
municipales (6,14).

� Aumentan las valoraciones de la Biblioteca municipal y disminuyen las de la Organización de fiestas 
municipales respecto al año anterior.

� Se registra una menor satisfacción con la Organización de fiestas municipales en el “Casco Urbano”.

� Según la edad, se observa una tendencia ascendente en la valoración de la Biblioteca municipal .

SatisfacciSatisfacci óónn

� El nivel de exigencia de los ciudadanos respecto a la Biblioteca municipal es mayor que en cuanto a 
la Organización de fiestas municipales (8,42 frente a 6,10).

� La evolución de las expectativas es positiva para ambos servicios.

� En lo referido a la Biblioteca municipal , el nivel de exigencia baja progresivamente a medida que 
aumenta la edad, situándose el pico máximo entre los ciudadanos de 16 a 29 años (6,77).

� El nivel de exigencia de los ciudadanos respecto a la Biblioteca municipal es mayor que en cuanto a 
la Organización de fiestas municipales (8,42 frente a 6,10).

� La evolución de las expectativas es positiva para ambos servicios.

� En lo referido a la Biblioteca municipal , el nivel de exigencia baja progresivamente a medida que 
aumenta la edad, situándose el pico máximo entre los ciudadanos de 16 a 29 años (6,77).

ExpectativasExpectativas

ÁREA DE CULTURA Y FESTEJOS

Área de CULTURA Y FESTEJOS
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� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

PercepciPercepci óón n -- ExpectativaExpectativa

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Biblioteca municipal (-1,48)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de este servicio se sitúa en la zona de deficiencia (rangos entre -1 
y -2); las expectativas de los ciudadanos no están próximas de cumplirse.
� No obstante, este Análisis de Percepción - Expectativa supone una ligera mejora respecto al obtenido el 
año pasado, ya que se produce un incremento en la valoración del servicio.

� Organización de fiestas municipales (-0,15)

� Este servicio presenta el mejor Análisis de Percepción - Expectativa de todas las áreas; ya que se 
aproxima al valor 0 en el que el servicio cumple con las expectativas de los ciudadanos.
� No obstante, es un Análisis de Percepción - Expectativa con un ligero empeoramiento respecto al obtenido 
el año anterior, materializándose en un descenso similar en la valoración y en el nivel de exigencia.

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Biblioteca municipal (-1,48)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de este servicio se sitúa en la zona de deficiencia (rangos entre -1 
y -2); las expectativas de los ciudadanos no están próximas de cumplirse.
� No obstante, este Análisis de Percepción - Expectativa supone una ligera mejora respecto al obtenido el 
año pasado, ya que se produce un incremento en la valoración del servicio.

� Organización de fiestas municipales (-0,15)

� Este servicio presenta el mejor Análisis de Percepción - Expectativa de todas las áreas; ya que se 
aproxima al valor 0 en el que el servicio cumple con las expectativas de los ciudadanos.
� No obstante, es un Análisis de Percepción - Expectativa con un ligero empeoramiento respecto al obtenido 
el año anterior, materializándose en un descenso similar en la valoración y en el nivel de exigencia.

ÁREA DE CULTURA Y FESTEJOS

Área de CULTURA Y FESTEJOS
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Base: Total Muestra (600 casos)

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas

72,2 79,5
89,182,9

73,0
83,2

Organización de fiestas
municipales

Biblioteca municipal

Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad

90,983,3 77,572,9 68,6
78,1 84,278,0

Organización de fiestas
municipales

Biblioteca municipal

De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

78,7

78,4

71,2

85,2

70,4

78,9

����

�

78,7

78,9

�

Área de CULTURA Y FESTEJOS

P.1
P.2

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de CULTURA Y FESTEJOS  del 
Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoración 
de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

Biblioteca municipal

Organización de fiestas 
municipales

Biblioteca municipal

Organización de fiestas 
municipales
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Base: Total Muestra (600 casos)

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de CULTURA Y FESTEJOS  del 
Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoración 
de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

6,14

6,53

6,48

6,43

6,44

7,05

����

�

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN

6,14

6,45

7,05 75,6

% que valora

91,9

�

P.1
P.2

6,28 6,34
5,64

7,12 7,04 7,02

Biblioteca municipal Organización de fiestas
municipales

83,8

5,88

7,11
6,40

6,96

5,85

7,76

6,30
6,85

Biblioteca municipal Organización de fiestas
municipales

Área de CULTURA Y FESTEJOS

Valoración área CULTURA Y 
FESTEJOS

Organización de fiestas 
municipales

Biblioteca municipal

Organización de 
fiestas municipales

Biblioteca municipal
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Y ahora, ¿podría indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE, 
el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio  que presta el área de CULTURA Y FESTEJOS para que tenga un 
nivel de satisfacción adecuado?

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Incremento

Decremento

6,10

8,12

6,42

8,23

6,65

8,42

����

�

ÍNDICE DE EXPECTATIVAS

6,10

8,42 99,6

% que valora

�

5,99 6,146,22

8,52 8,35 8,44

Biblioteca municipal Organización de fiestas
municipales

Mayor valor

Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

99,6

Área de CULTURA Y FESTEJOS

6,77

8,42

6,01

8,57

5,73

8,30

5,83

8,30

Biblioteca municipal Organización de fiestas
municipales

Organización de fiestas 
municipales

Biblioteca municipal

Organización de 
fiestas municipales

Biblioteca municipal
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Deficiente

Ligeramente 
Deficiente

Ligeramente 
Excelente

-1,48

-0,15

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Excelente

PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA
MATRIZ DE ACTUACIÓN SOBRE EL 

ANÁLISIS DE PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA

Área de CULTURA Y FESTEJOS

Biblioteca 
municipal

Organización de 
fiestas 

municipales

������

��	����
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S

SATISFACCIÓN

6,00

7,00

8,00

9,00

6,00 7,00 8,00 9,00

Organización de fiestas
municipales '09

Biblioteca municipal '09

Organización de fiestas
municipales '08

Biblioteca municipal '08

Calidad
Deficiente

Calidad
ExcelenteValoración

Global

Media
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Área de PRENSA14
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ÁREA DE PRENSA

Área de PRENSA

� La Área de Prensa es nueva respecto a los anteriores estudios, con lo cual carece de evolutivo. 
Dentro de ella se han valorado las siguientes actuaciones.

� Revista municipal
� Página web del Ayuntamiento

� La Área de Prensa es nueva respecto a los anteriores estudios, con lo cual carece de evolutivo. 
Dentro de ella se han valorado las siguientes actuaciones.

� Revista municipal
� Página web del Ayuntamiento

� La Revista municipal es conocida, prácticamente, por la totalidad de ciudadanos. Por su parte, la 
Página web del Ayuntamiento tiene un conocimiento del 80,2%.

� El sitio web municipal es menos conocido entre los residentes de las “Urbanizaciones”; y también 
pierde notoriedad progresivamente a partir de los 30 años.

� La Revista municipal es conocida, prácticamente, por la totalidad de ciudadanos. Por su parte, la 
Página web del Ayuntamiento tiene un conocimiento del 80,2%.

� El sitio web municipal es menos conocido entre los residentes de las “Urbanizaciones”; y también 
pierde notoriedad progresivamente a partir de los 30 años.

ConocimientoConocimiento

� La valoración global del Área de Prensa es de 6,43.

� En ambos servicios, la valoración recibida es similar.

� Los residentes en la “Zona Nueva” son los que están más satisfechos con estos servicios.

� Las mejores valoraciones se registran entre los ciudadanos menores de 44 años.

� La valoración global del Área de Prensa es de 6,43.

� En ambos servicios, la valoración recibida es similar.

� Los residentes en la “Zona Nueva” son los que están más satisfechos con estos servicios.

� Las mejores valoraciones se registran entre los ciudadanos menores de 44 años.

SatisfacciSatisfacci óónn
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� Las expectativas son mayores en la Página web del Ayuntamiento que en la Revista municipal .

� Son también los residentes en la “Zona Nueva” los que muestran un mayor nivel de exigencia.

� Por edades, es preciso destacar que a partir de los 30 años hay un descenso en la expectativa 
respecto al portal web municipal.

� Las expectativas son mayores en la Página web del Ayuntamiento que en la Revista municipal .

� Son también los residentes en la “Zona Nueva” los que muestran un mayor nivel de exigencia.

� Por edades, es preciso destacar que a partir de los 30 años hay un descenso en la expectativa 
respecto al portal web municipal.

ExpectativasExpectativas

ÁREA DE PRENSA

Área de PRENSA

� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

PercepciPercepci óón n -- ExpectativaExpectativa

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Página web del Ayuntamiento (-1,29)

� Este servicio municipal se sitúa en una zona de deficiencia (rango entre -1 y -2).
� Por otra parte, las valoraciones recibidas están ligeramente por encima de la valoración media; mientras 
que las expectativas superan a la expectativa media.

� Revista municipal (-0,45)

� Se trata de un servicio que está muy próximo en el cumplimiento de las expectativas de la ciudadanía.
� Esto se debe a que la satisfacción está por encima de la media y las expectativas por debajo de la media.

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Página web del Ayuntamiento (-1,29)

� Este servicio municipal se sitúa en una zona de deficiencia (rango entre -1 y -2).
� Por otra parte, las valoraciones recibidas están ligeramente por encima de la valoración media; mientras 
que las expectativas superan a la expectativa media.

� Revista municipal (-0,45)

� Se trata de un servicio que está muy próximo en el cumplimiento de las expectativas de la ciudadanía.
� Esto se debe a que la satisfacción está por encima de la media y las expectativas por debajo de la media.



-107-

Base: Total Muestra (600 casos)

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

Por zonas

72,4
87,582,8

97,6 97,5 96,5

Revista municipal Página web del Ayuntamiento

Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad

77,4

99,1
90,297,7

73,3

92,9

56,6

94,4

Revista municipal Página web del Ayuntamiento

De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

80,2

97,2

Área de PRENSA

P.37
P.38

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de PRENSA  del Ayuntamiento, podría 
indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza 
de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

Página web del Ayuntamiento

Revista municipal
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Base: Total Muestra (600 casos)

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de PRENSA  del Ayuntamiento, podría 
indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza 
de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN

6,49

6,43

6,53 97,5

% que valora

98,4

P.37
P.38

6,56 6,606,226,37 6,54 6,63

Revista municipal Página web del Ayuntamiento

83,7

6,616,63 6,57
6,17 6,246,30 6,39

6,86

Revista municipal Página web del Ayuntamiento

Área de PRENSA

Valoración área PRENSA

Página web del 
Ayuntamiento

Revista municipal
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Y ahora, ¿podría indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE, 
el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio  que presta el área de PRENSA para que tenga un nivel de 
satisfacción adecuado?

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

ÍNDICE DE EXPECTATIVAS

6,96

7,60 98,2

% que valora

Mayor valor

Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

99,6

Área de PRENSA

6,95 7,036,86
7,36 7,50 7,87

Página web del Ayuntamiento Revista municipal

6,63

8,03
7,227,54

6,817,09 7,036,99

Página web del Ayuntamiento Revista municipal

Revista municipal

Página web del 
Ayuntamiento
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Deficiente

Ligeramente 
Deficiente

Ligeramente 
Excelente

-1,29

-0,45

-2,50 -1,50 -0,50 0,50 1,50 2,50

Excelente

PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA
MATRIZ DE ACTUACIÓN SOBRE EL 

ANÁLISIS DE PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA

Área de PRENSA

Página web del 
Ayuntamiento

Revista 
municipal
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Revista municipal '09

Página web del
Ayuntamiento '09
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Excelente
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ÁREA DE CALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

Área de CALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

� Dentro del Área de Medio Ambiente, Sanidad y Consumo se han valorado las siguientes 
actuaciones:

� Atención e información al ciudadano (Esta actuación equivale al servicio de Oficina de Atención al Ciudadano (OAC) 
que se medía en el 2008)

� Gestión de la calidad de los servicios municipales (Esta actuación se mide este año por primera vez)

� Gestión y promoción de asociaciones (Esta actuación se mide este año por primera vez)

� Dentro del Área de Medio Ambiente, Sanidad y Consumo se han valorado las siguientes 
actuaciones:

� Atención e información al ciudadano (Esta actuación equivale al servicio de Oficina de Atención al Ciudadano (OAC) 
que se medía en el 2008)

� Gestión de la calidad de los servicios municipales (Esta actuación se mide este año por primera vez)

� Gestión y promoción de asociaciones (Esta actuación se mide este año por primera vez)

� El servicio de Atención e información al ciudadano es el más conocido de esta área (71,0%), seguido 
en menor medida por los servicios de Gestión de la calidad de los servicios municipales (53,3%) y 
Gestión y promoción de asociaciones (32,6%).

� El nivel de conocimiento del servicio de Atención e información al ciudadano ha mejorado 
notablemente respecto al año anterior.

� Este servicio se conoce en mayor medida entre los residentes de la “Zona Nueva” y los menores 
de 44 años; mientras que los otros dos adquieren un mayor nivel de notoriedad en la zona del 
“Casco Urbano” y entre los mayores de 65 años.

� El servicio de Atención e información al ciudadano es el más conocido de esta área (71,0%), seguido 
en menor medida por los servicios de Gestión de la calidad de los servicios municipales (53,3%) y 
Gestión y promoción de asociaciones (32,6%).

� El nivel de conocimiento del servicio de Atención e información al ciudadano ha mejorado 
notablemente respecto al año anterior.

� Este servicio se conoce en mayor medida entre los residentes de la “Zona Nueva” y los menores 
de 44 años; mientras que los otros dos adquieren un mayor nivel de notoriedad en la zona del 
“Casco Urbano” y entre los mayores de 65 años.

ConocimientoConocimiento
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� La valoración global del Área de Calidad y Participación Ciudadana es de 6,14.

� Únicamente el servicio de Gestión y promoción de asociaciones se encuentra por debajo de la media 
del área.

� La evolución del Índice de Satisfacción ha sido positiva para el servicio de Atención e información al 
ciudadano .

� Se obtienen similares valoraciones de los servicios entre los residentes de las “Urbanizaciones” y 
la “Zona Nueva”.

� Por edades, a excepción del servicio de Atención e información al ciudadano , los demás servicios 
reciben menores valoraciones a medida que aumenta la edad.

� La valoración global del Área de Calidad y Participación Ciudadana es de 6,14.

� Únicamente el servicio de Gestión y promoción de asociaciones se encuentra por debajo de la media 
del área.

� La evolución del Índice de Satisfacción ha sido positiva para el servicio de Atención e información al 
ciudadano .

� Se obtienen similares valoraciones de los servicios entre los residentes de las “Urbanizaciones” y 
la “Zona Nueva”.

� Por edades, a excepción del servicio de Atención e información al ciudadano , los demás servicios 
reciben menores valoraciones a medida que aumenta la edad.

SatisfacciSatisfacci óónn

� Las expectativas siguen el mismo orden que el de la satisfacción.

� Al igual que en los otros índices, se produce un aumento en las expectativas del servicio de 
Atención e información al ciudadano .

� En el “Casco Urbano” es donde se observa un mayor nivel de exigencia del servicio de Gestión y 
promoción de asociaciones. Por otra parte, los otros dos servicios tienen mayores expectativas 
entre los residentes de la “Zona Nueva.

� Para estos servicios, las expectativas son más altas entre los segmentos menores de 44 años.

� Las expectativas siguen el mismo orden que el de la satisfacción.

� Al igual que en los otros índices, se produce un aumento en las expectativas del servicio de 
Atención e información al ciudadano .

� En el “Casco Urbano” es donde se observa un mayor nivel de exigencia del servicio de Gestión y 
promoción de asociaciones. Por otra parte, los otros dos servicios tienen mayores expectativas 
entre los residentes de la “Zona Nueva.

� Para estos servicios, las expectativas son más altas entre los segmentos menores de 44 años.

ExpectativasExpectativas

ÁREA DE CALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

Área de CALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA
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� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

� Los servicios que comprenden esta área presentan puntuaciones entre el -1 y -2, lo cual se 
localizan en una zona de deficiencia (lejos de cumplir las expectativas de los ciudadanos).

� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

� Los servicios que comprenden esta área presentan puntuaciones entre el -1 y -2, lo cual se 
localizan en una zona de deficiencia (lejos de cumplir las expectativas de los ciudadanos).

PercepciPercepci óón n -- ExpectativaExpectativa

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Gestión de la calidad de los servicios municipales (-1,56)

� La valoración y las expectativas se encuentran por encima de sus respectivas puntuaciones medias.

� Atención e información al ciudadano (-1,54)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de este servicio ha empeorado respecto al año anterior, debido 
principalmente a que el aumento del las expectativas es mayor que el de la satisfacción.

� Gestión y promoción de asociaciones (-1,40)

� Se trata de una actuación municipal cuya valoración y expectativas se sitúan por debajo de la valoración y 
expectativa media.

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Gestión de la calidad de los servicios municipales (-1,56)

� La valoración y las expectativas se encuentran por encima de sus respectivas puntuaciones medias.

� Atención e información al ciudadano (-1,54)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de este servicio ha empeorado respecto al año anterior, debido 
principalmente a que el aumento del las expectativas es mayor que el de la satisfacción.

� Gestión y promoción de asociaciones (-1,40)

� Se trata de una actuación municipal cuya valoración y expectativas se sitúan por debajo de la valoración y 
expectativa media.

ÁREA DE CALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

Área de CALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA
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Base: Total Muestra (600 casos)

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

P.28
P.29

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas

50,7
41,1

20,7

60,1

34,4

64,6
79,6

56,9

81,8

Atención e
información al

ciudadano

Gestión de la calidad
de los servicios

municipales

Gestión y promoción
de asociaciones

Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad

51,4
35,1

77,2
56,3

30,1

59,8
46,5

31,2

68,0 66,4

44,1

73,6

Atención e información
al ciudadano

Gestión de la calidad de
los servicios
municipales

Gestión y promoción de
asociaciones

De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

53,3

32,6

58,2
60,1

71,0

����

�

53,3

32,6

71,0

Área de CALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de CALIDAD Y PARTICIPACIÓN 
CIUDADANA del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los 
mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

Gestión y promoción de 
asociaciones

Gestión de la calidad de los 
servicios municipales

Atención e información al 
ciudadano

Gestión y promoción de 
asociaciones

Gestión de la calidad de los 
servicios municipales

Atención e información al 
ciudadano
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Base: Total Muestra (600 casos)

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de CALIDAD Y PARTICIPACIÓN 
CIUDADANA del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los 
mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

6,39

5,84

6,48
6,42

6,60

����

�

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN

6,39

5,84

6,14

6,60 75,9

48,2

% que valora

80,2

5,69
6,58

5,89
6,54

5,955,996,36 6,74 6,66

Atención e
información al

ciudadano

Gestión de la calidad
de los servicios

municipales

Gestión y promoción
de asociaciones

67,6

6,71
6,02

6,78 6,47
5,926,29 6,09

5,60
6,60

5,97 5,64
6,55

Atención e información al
ciudadano

Gestión de la calidad de
los servicios
municipales

Gestión y promoción de
asociaciones

Área de CALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

P.28
P.29

Valoración área CALIDAD Y 
PARTICIPACIÓN CIUDADANA

Gestión y promoción de 
asociaciones

Gestión de la calidad de los 
servicios municipales

Atención e información al 
ciudadano

Gestión y promoción de 
asociaciones

Gestión de la calidad de los 
servicios municipales

Atención e información al 
ciudadano
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Y ahora, ¿podría indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE, 
el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio  que presta el área de CALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA 
para que tenga un nivel de satisfacción adecuado?

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Incremento

Decremento

7,89

6,87

7,81
7,10

8,05

����

�

ÍNDICE DE EXPECTATIVAS

7,89

6,87

8,05
100

% que valora

99,5

Mayor valor

Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

98,0

Área de CALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

7,07
7,78

6,76

8,13

6,86
7,737,84 8,01 8,25

Atención e
información al

ciudadano

Gestión de la calidad
de los servicios

municipales

Gestión y promoción
de asociaciones

7,68
6,98

8,20 8,16

6,81
7,96 7,77

6,95
7,87 7,49

6,57

7,95

Atención e información al
ciudadano

Gestión de la calidad de
los servicios
municipales

Gestión y promoción de
asociaciones

Gestión y promoción de 
asociaciones

Gestión de la calidad de los 
servicios municipales

Atención e información al 
ciudadano

Gestión y promoción de 
asociaciones

Gestión de la calidad de los 
servicios municipales

Atención e información al 
ciudadano
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Deficiente

Ligeramente 
Deficiente

Ligeramente 
Excelente

-1,54

-1,56

-1,40

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Excelente

PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA
MATRIZ DE ACTUACIÓN SOBRE EL 

ANÁLISIS DE PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA

Área de CALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

Gestión de la 
calidad de los 

servicios 
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Atención e 
información al 

ciudadano

Gestión y 
promoción de 
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Atención e
Información al
ciudadano '09

Gestión de la Calidad
de los Servicios
Municipales '09

Gestión y Promoción
de asociaciones '09

Atención e
Información al
ciudadano '08

Calidad
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Calidad
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Global

Media
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Área de TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE16
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ÁREA DE TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

Área de TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

� Dentro del Área de Turismo, Movilidad y Transporte se han valorado las siguientes actuaciones:

� Promoción turística del municipio
� Badenes y señalización dentro del municipio

� Dentro del Área de Turismo, Movilidad y Transporte se han valorado las siguientes actuaciones:

� Promoción turística del municipio
� Badenes y señalización dentro del municipio

� El nivel de conocimiento de la actuación municipal de Badenes y señalización dentro del municipio es 
más del doble que en el caso de la Promoción turística del municipio .

� En el caso del primero, esta notoriedad es aún mayor que la del año anterior.

� Destacar el bajo conocimiento de la Promoción turística del municipio en las “Urbanizaciones”.

� El nivel de conocimiento de la actuación municipal de Badenes y señalización dentro del municipio es 
más del doble que en el caso de la Promoción turística del municipio .

� En el caso del primero, esta notoriedad es aún mayor que la del año anterior.

� Destacar el bajo conocimiento de la Promoción turística del municipio en las “Urbanizaciones”.

ConocimientoConocimiento

� La valoración global del Área de Turismo, Movilidad y Transporte es de 5,65.

� Aunque es menos conocida, la Promoción turística del municipio recibe una mejor valoración.

� En ambos servicios, la evolución del Índice de Satisfacción respecto al 2008 es negativa.

� En la “Zona Nueva” es donde se registran unas valoraciones ligeramente mayores de los servicios.

� Son los más jóvenes los que están menos satisfechos con los Badenes y señalización .

� La valoración global del Área de Turismo, Movilidad y Transporte es de 5,65.

� Aunque es menos conocida, la Promoción turística del municipio recibe una mejor valoración.

� En ambos servicios, la evolución del Índice de Satisfacción respecto al 2008 es negativa.

� En la “Zona Nueva” es donde se registran unas valoraciones ligeramente mayores de los servicios.

� Son los más jóvenes los que están menos satisfechos con los Badenes y señalización .

SatisfacciSatisfacci óónn
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� El Índice de Expectativas es mayor en el caso de los Badenes y señalización dentro del municipio .

� Las expectativas o niveles de exigencia han disminuido respecto al año anterior.

� El Índice de Expectativas es mayor en el caso de los Badenes y señalización dentro del municipio .

� Las expectativas o niveles de exigencia han disminuido respecto al año anterior.

ExpectativasExpectativas

ÁREA DE TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

Área de TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

PercepciPercepci óón n -- ExpectativasExpectativas

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Badenes y señalización dentro del municipio (-1,89)

� A pesar de situarse en una zona de deficiencia debido a la diferencia entre expectativas y valoración; el 
Análisis de Percepción - Expectativa asociado mejora ligeramente respecto al 2008 ya que los niveles de 
exigencia bajan en mayor medida que los de satisfacción.

� Promoción turística del municipio (-0,78)

� En este servicio, el Análisis de Percepción - Expectativa informa de un leve empeoramiento, debido al 
ligero descenso en la satisfacción.

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Badenes y señalización dentro del municipio (-1,89)

� A pesar de situarse en una zona de deficiencia debido a la diferencia entre expectativas y valoración; el 
Análisis de Percepción - Expectativa asociado mejora ligeramente respecto al 2008 ya que los niveles de 
exigencia bajan en mayor medida que los de satisfacción.

� Promoción turística del municipio (-0,78)

� En este servicio, el Análisis de Percepción - Expectativa informa de un leve empeoramiento, debido al 
ligero descenso en la satisfacción.
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Base: Total Muestra (600 casos)

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

P.34
P.35

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas

34,2
51,7

59,7

97,7 94,3 99,1

Badenes y señalización dentro
del municipio

Promoción turística del municipio

Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad

46,1

97,5

47,0

95,1

46,7

91,8

42,1

99,2

Badenes y señalización dentro del
municipio

Promoción turística del municipio

De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

46,4

88,6

41,9

96,8

����

�

46,4

96,8

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de TURISMO, MOVILIDAD Y 
TRANSPORTE del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los 
mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

Área de TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

Promoción turística del 
municipio

Badenes y señalización 
dentro del municipio

Promoción turística del 
municipio

Badenes y señalización 
dentro del municipio
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4,46

6,05
5,32

5,83
4,99

6,23 5,976,19

Promoción Turística del municipio Badenes y señalización dentro del
municipio

Base: Total Muestra (600 casos)

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

5,08

6,07

5,48

6,04

����
�

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN

5,08

5,65

6,04 61,5

% que valora

98,4

4,79
5,295,25

5,87 6,11 6,14

Promoción Turística del
municipio

Badenes y señalización dentro
del municipio

98,0

Área de TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

P.34
P.35

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de TURISMO, MOVILIDAD Y 
TRANSPORTE del Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los 
mismos) y la valoración de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

�

Valoración área TURISMO, 
MOVILIDAD Y TRANSPORTE

Badenes y señalización dentro 
del municipio

Promoción turística del 
municipio

Badenes y señalización dentro 
del municipio

Promoción turística del 
municipio
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Y ahora, ¿podría indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE, 
el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio  que presta el área de TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE 
para que tenga un nivel de satisfacción adecuado?

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Incremento

Decremento

6,64

7,45

6,67

6,98

����

ÍNDICE DE EXPECTATIVAS

6,64

6,98 99,9

% que valora

Mayor valor

Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

99,8

6,50 6,586,977,06 6,82 7,11

Badenes y señalización dentro
del municipio

Promoción turística del municipio

6,917,13
6,49

7,22
6,617,01 6,746,40

Badenes y señalización dentro del
municipio

Promoción turística del municipio

Área de TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

�
�

Promoción turística del 
municipio

Badenes y señalización 
dentro del municipio

Promoción turística del 
municipio

Badenes y señalización 
dentro del municipio
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Deficiente

Ligeramente 
Deficiente

Ligeramente 
Excelente

-1,89

-0,78

-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00

Excelente

PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA
MATRIZ DE ACTUACIÓN SOBRE EL 

ANÁLISIS DE PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA

Área de TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

Badenes y 
señalización 

dentro del 
municipio

Promoción 
turística del 

municipio

������

��	����

E
X

P
E

C
T

A
T

IV
A

S

SATISFACCIÓN

5,00

6,00

7,00

8,00

5,00 6,00 7,0 0 8,00

Promoción Turística
del Municipio '09

Badenes y
señalización dentro
del municipio '09

Promoción Turística
del Municipio '08

Badenes y
señalización dentro
del municipio '08

Calidad
Deficiente

Calidad
Excelente

Valoración
Global

Media

Lí
ne

a 
de

 C
ali

da
d 

Sat
isf

ac
to

ria
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ÁREA DE ECONOMÍA Y HACIENDA

Área de ECONOMÍA Y HACIENDA

� Dentro del Área de Economía y Hacienda se han valorado las siguientes actuaciones:

� Gestión y recaudación de impuestos y tributos munic ipales
� Información sobre impuestos y tributos municipales 

� Dentro del Área de Economía y Hacienda se han valorado las siguientes actuaciones:

� Gestión y recaudación de impuestos y tributos munic ipales
� Información sobre impuestos y tributos municipales 

� El 84,4% de los ciudadanos conocen el servicio de Gestión y recaudación de impuestos y tributos 
municipales ; mientras que el servicio de Información sobre impuestos y tributos municipales es 
conocido por el 67,2%.

� La evolución de la Gestión y recaudación de impuestos respecto al año anterior es positiva.

� Son los ciudadanos más jóvenes (entre 16 y 29 años) los que conocen en menor medida los 
servicios de esta área.

� El 84,4% de los ciudadanos conocen el servicio de Gestión y recaudación de impuestos y tributos 
municipales ; mientras que el servicio de Información sobre impuestos y tributos municipales es 
conocido por el 67,2%.

� La evolución de la Gestión y recaudación de impuestos respecto al año anterior es positiva.

� Son los ciudadanos más jóvenes (entre 16 y 29 años) los que conocen en menor medida los 
servicios de esta área.

ConocimientoConocimiento

� La valoración global del Área de Economía y Hacienda es de 5,53; siendo el servicio de 
Información sobre impuestos y tributos municipales el que se encuentra por debajo de la media. 

� La evolución del Índice de Satisfacción ha sido negativa para el servicio de Gestión y recaudación de 
impuestos .

� Es este servicio el que experimenta un aumento en su valoración a medida que aumenta la edad.

� La valoración global del Área de Economía y Hacienda es de 5,53; siendo el servicio de 
Información sobre impuestos y tributos municipales el que se encuentra por debajo de la media. 

� La evolución del Índice de Satisfacción ha sido negativa para el servicio de Gestión y recaudación de 
impuestos .

� Es este servicio el que experimenta un aumento en su valoración a medida que aumenta la edad.

SatisfacciSatisfacci óónn
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� Las expectativas son mayores para el caso de la Información sobre impuestos y tributos municipales.

� Por otra parte, se registra un ligero descenso en el nivel de exigencia de la Gestión y recaudación de 
impuestos en comparación con el anterior año.

� A partir de los 30 años, se produce un descenso progresivo en las expectativas de los servicios.

� Las expectativas son mayores para el caso de la Información sobre impuestos y tributos municipales .

� Por otra parte, se registra un ligero descenso en el nivel de exigencia de la Gestión y recaudación de 
impuestos en comparación con el anterior año.

� A partir de los 30 años, se produce un descenso progresivo en las expectativas de los servicios.

ExpectativasExpectativas

ÁREA DE ECONOMÍA Y HACIENDA

Área de ECONOMÍA Y HACIENDA

� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

� Los servicios evaluados presentan puntuaciones negativas superiores al -1 (calidad deficiente).

� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

� Los servicios evaluados presentan puntuaciones negativas superiores al -1 (calidad deficiente).

PercepciPercepci óón n -- ExpectativaExpectativa

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Información sobre impuestos y tributos municipales (-2,15)

� La valoración se ubica ligeramente por debajo de la valoración media; mientras que las expectativas son 
superiores a la expectativa media.

� Gestión y recaudación de impuestas y tributos munic ipales (-1,47)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de esta actuación ha empeorado respecto al año anterior, debido 
principalmente al decremento en la valoración de dicho servicio.

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Información sobre impuestos y tributos municipales (-2,15)

� La valoración se ubica ligeramente por debajo de la valoración media; mientras que las expectativas son 
superiores a la expectativa media.

� Gestión y recaudación de impuestas y tributos munic ipales (-1,47)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de esta actuación ha empeorado respecto al año anterior, debido 
principalmente al decremento en la valoración de dicho servicio.
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Base: Total Muestra (600 casos)

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas

61,5
75,0

65,6
84,3 82,3 86,9

Gestión y recaudación de
impuestos y tributos municipales

Información sobre impuestos y
tributos municipales

Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad

40,6

94,8
77,8

92,8

72,4
85,3

70,2
55,0

Gestión y recaudación de impuestos
y tributos municipales

Información sobre impuestos y
tributos municipales

De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

67,2

74,0

79,6

84,4

����

�

67,2

84,4

Área de ECONOMÍA Y HACIENDA

P.4
P.5

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de ECONOMÍA Y HACIENDA  del 
Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoración 
de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

Información sobre impuestos y 
tributos municipales

Gestión y recaudación de 
impuestos y tributos 

municipales

Información sobre impuestos y 
tributos municipales

Gestión y recaudación de 
impuestos y tributos 

municipales
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5,475,87 5,475,86
5,35

6,37
5,865,64

Gestión y recaudación de impuestos y
tributos municipales

Información sobre impuestos y
tributos municipales

Base: Total Muestra (600 casos)

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

5,47

6,22

6,09

5,87

����

�

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN

5,47

5,53

5,87 85,6

% que valora

86,3

5,50 5,495,395,65 5,85 6,04

Gestión y recaudación de
impuestos y tributos municipales

Información sobre impuestos y
tributos municipales

79,1

P.4
P.5

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de ECONOMÍA Y HACIENDA  del 
Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoración 
de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

Área de ECONOMÍA Y HACIENDA

Valoración área
ECONOMÍA Y HACIENDA

Información sobre impuestos y 
tributos municipales

Gestión y recaudación de 
impuestos y tributos 

municipales

Información sobre 
impuestos y tributos 

municipales

Gestión y recaudación de 
impuestos y tributos 

municipales
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7,19
7,80 7,597,49 7,22

6,72 6,58
7,44

Información sobre impuestos y
tributos municipales

Gestión y recaudación de impuestos y
tributos municipales

P.6
Y ahora, ¿podría indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE, 
el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio  que presta el área de ECONOMÍA Y HACIENDA para que tenga un 
nivel de satisfacción adecuado?

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Incremento

Decremento

7,33

7,43

7,40

7,55

����

ÍNDICE DE EXPECTATIVAS

7,33

7,55 97,6

% que valora

Mayor valor

Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

98,0

7,24 7,61
7,057,27

7,67 7,61

Información sobre impuestos y
tributos municipales

Gestión y recaudación de
impuestos y tributos municipales

�

Área de ECONOMÍA Y HACIENDA

Gestión y recaudación de 
impuestos y tributos 

municipales

Información sobre impuestos y 
tributos municipales

Gestión y recaudación de 
impuestos y tributos 

municipales

Información sobre impuestos y 
tributos municipales
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Deficiente

Ligeramente 
Deficiente

Ligeramente 
Excelente

-2,15

-1,47

-2,50 -1,50 -0,50 0,50 1,50 2,50

Excelente

PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA
MATRIZ DE ACTUACIÓN SOBRE EL 

ANÁLISIS DE PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA

Área de ECONOMÍA Y HACIENDA

Información 
sobre impuestos 

y tributos 
municipales

Gestión y 
recaudación de 

impuestos y 
tributos 

municipales

������

��	����

E
X

P
E

C
T

A
T

IV
A

S

SATISFACCIÓN

5,00

6 ,00

7,00

8 ,00

5,00 6 ,00 7,00 8 ,00

Gestión y recaudación
de impuestos y
tributos municipales
'09

Información sobre
impuestos y tributos
municipales '09

Gestión y recaudación
de impuestos y
tributos municipales
'08

Calidad
Deficiente

Calidad
Excelente

Valoración
Global

Media

Lí
ne

a 
de

 C
ali

da
d 

Sat
isf

ac
to

ria
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ÁREA DE GESTIÓN URBANÍSTICA

Área de GESTIÓN URBANÍSTICA

� Dentro del Área de Gestión Urbanística se han valorado las siguientes actuaciones:

� Gestión de licencias (Esta actuación corresponde con el servicio de Gest ión de licencias de obras del 2008)

� Gestión y planificación urbanística 

� Dentro del Área de Gestión Urbanística se han valorado las siguientes actuaciones:

� Gestión de licencias (Esta actuación corresponde con el servicio de Gest ión de licencias de obras del 2008)

� Gestión y planificación urbanística 

� Se observa un conocimiento mayor del servicio de Gestión y planificación urbanística (58,9%) que 
del servicio de Gestión de licencias (46,6%).

� En este último caso, se produce un ligero incremento en la notoriedad respecto al 2008.

� Los residentes en la “Zona Nueva” son los que conocen en menor medida el servicio de Gestión de 
licencias . 

� Por su parte, a medida que aumenta la edad, hay un mayor conocimiento de los servicios.

� Se observa un conocimiento mayor del servicio de Gestión y planificación urbanística (58,9%) que 
del servicio de Gestión de licencias (46,6%).

� En este último caso, se produce un ligero incremento en la notoriedad respecto al 2008.

� Los residentes en la “Zona Nueva” son los que conocen en menor medida el servicio de Gestión de 
licencias . 

� Por su parte, a medida que aumenta la edad, hay un mayor conocimiento de los servicios.

ConocimientoConocimiento

� La valoración global del Área de Gestión Urbanística es de 5,25.

� La satisfacción de los ciudadanos con los servicios oscila entre el 5,20 y el 5,32.

� La evolución del Índice de Satisfacción ha sido ligeramente positiva para el servicio de Gestión de 
licencias .

� La valoración global del Área de Gestión Urbanística es de 5,25.

� La satisfacción de los ciudadanos con los servicios oscila entre el 5,20 y el 5,32.

� La evolución del Índice de Satisfacción ha sido ligeramente positiva para el servicio de Gestión de 
licencias .

SatisfacciSatisfacci óónn
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� Las exigencias de los ciudadanos respecto a estos servicios son altas (valores superiores a 7).

� En el servicio municipal de Gestión de licencias se produce un incremento en las expectativas 
respecto al año pasado.

� Los residentes en las “Urbanizaciones” tienen un mayor Índice de expectativas con estos servicios.

� Las exigencias de los ciudadanos respecto a estos servicios son altas (valores superiores a 7).

� En el servicio municipal de Gestión de licencias se produce un incremento en las expectativas 
respecto al año pasado.

� Los residentes en las “Urbanizaciones” tienen un mayor Índice de expectativas con estos servicios.

ExpectativasExpectativas

ÁREA DE GESTIÓN URBANÍSTICA

Área de GESTIÓN URBANÍSTICA

� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

� Los servicios evaluados presentan puntuaciones negativas superiores al -2 (calidad deficiente).

� Los Análisis de Percepción - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de 
satisfacción menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

� Los análisis de los servicios de esta área son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que 
se tiende a valorar más las expectativas que la propia satisfacción del servicio.

� Los servicios evaluados presentan puntuaciones negativas superiores al -2 (calidad deficiente).

PercepciPercepci óón n -- ExpectativaExpectativa

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Gestión y planificación urbanística (-2,74)

� Este servicio tiene una valoración próxima a la media; mientras que el nivel de expectativas es superior a 
la expectativa media.

� Gestión de licencias (-2,17)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de esta actuación ha empeorado respecto al año anterior, 
motivado en parte, por el aumento de las expectativas.

� A continuación se exponen los resultados de los Análisis de Percepción - Expectativa:

� Gestión y planificación urbanística (-2,74)

� Este servicio tiene una valoración próxima a la media; mientras que el nivel de expectativas es superior a 
la expectativa media.

� Gestión de licencias (-2,17)

� El Análisis de Percepción - Expectativa de esta actuación ha empeorado respecto al año anterior, 
motivado en parte, por el aumento de las expectativas.
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Base: Total Muestra (600 casos)

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas

46,1 40,9
56,257,0 56,7 62,6

Gestión y planificación
urbanística

Gestión de licencias

Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad

37,6

60,7
45,4

60,4
51,4

61,9 63,5
52,6

Gestión y planificación
urbanística

Gestión de licencias

De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

46,6

44,6

47,9

58,9

����

�

46,6

58,9

Área de GESTIÓN URBANÍSTICA

P.25
P.26

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de GESTIÓN URBANÍSTICA  del 
Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoración 
de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

Gestión de licencias

Gestión y planificación 
urbanística

Gestión de licencias

Gestión y planificación 
urbanística
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Base: Total Muestra (600 casos)

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Mayor valor

Menor valor

Incremento

Decremento

5,20

5,14

5,28

5,32

����

�

ÍNDICES DE SATISFACCIÓN

5,20

5,25

5,32 53,3

% que valora

78,2

5,09 5,355,165,30 5,36 5,29

Gestión de licencias Gestión y planificación
urbanística

72,3

5,315,44 5,35
4,84 4,82

5,50 5,345,54

Gestión de licencias Gestión y planificación
urbanística

P.25
P.26

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuación son prestados por el área de GESTIÓN URBANÍSTICA  del 
Ayuntamiento, podría indicar si conocía su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoración 
de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oído hablar.

Área de GESTIÓN URBANÍSTICA

Valoración área
GESTIÓN URBANÍSTICA

Gestión y planificación 
urbanística

Gestión de licencias

Gestión y planificación 
urbanística

Gestión de licencias
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Y ahora, ¿podría indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE, 
el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio  que presta el área de GESTIÓN URBANÍSTICA para que tenga un 
nivel de satisfacción adecuado?

EVOLUCIÓN ��������

Por zonas
Casco Urbano
(200 casos)

Urbanizaciones
(200 casos)

Zona Nueva
(200 casos)

Por edad
De 16 a 29
(132 casos)

De 30 a 44
(241 casos)

De 45 a 64
(176 casos)

65 o más
(51 casos)

Incremento

Decremento

7,39

7,17

7,19

7,89

����

ÍNDICE DE EXPECTATIVAS

7,39

7,89 99,0

% que valora

Mayor valor

Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

97,8

7,61 7,317,127,42
8,05 8,02

Gestión y planificación
urbanística

Gestión de licencias

7,21
8,13

7,43
8,03

7,457,66 7,437,36

Gestión y planificación
urbanística

Gestión de licencias

�

Área de GESTIÓN URBANÍSTICA

Gestión de licencias

Gestión y planificación 
urbanística

Gestión de licencias

Gestión y planificación 
urbanística
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Deficiente

Ligeramente 
Deficiente

Ligeramente 
Excelente

-2,74

-2,17

-3,00 -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00 3,00

Excelente

PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA
MATRIZ DE ACTUACIÓN SOBRE EL ANÁLISIS 

DE PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA

Área de GESTIÓN URBANÍSTICA

Gestión y 
planificación 

urbanística

Gestión de 
licencias

������

��	����

E
X

P
E

C
T

A
T

IV
A

S

SATISFACCIÓN

5,00

6 ,00

7,00

8 ,00

5,00 6,00 7,00 8 ,00

Gestión de
Licencias '09

Gestión y
planificación
urbanística '09

Gestión de
Licencias '08

Calidad
Deficiente

Calidad
Excelente

Valoración
Global

Media

Lí
ne

a 
de
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ali

da
d 

Sat
isf

ac
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-141-

Prioridades de actuación sobre los servicios/ actuaciones

NIVELES DE CONOCIMIENTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

86,4Ambulancia municipal de protección civilSEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

90,6
Adecuación de las instalaciones municipales (auditorios, polideportivos, casa de la 
juventud, etc.)

94,8
Mantenimiento y conservación de mobiliario urbano (bancos, papeleras, 
marquesinas…)

95,3Punto limpio

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS

96,2Rapidez y servicio de la policía localSEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

96,8Badenes y señalización dentro del municipioTURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

96,8Mantenimiento y conservación de calles
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS

97,2Revista municipalPRENSA

97,2Conservación de parques y jardines

98,7Iluminación de calles

99,9Limpieza de calles y recogidas de basuras
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS

NIVEL DE 
CONOCIMIENTO

ACTUACIÓN / SERVICIOÁREA

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

NIVEL DE 
CONOCIMIENTO

ACTUACIÓN / SERVICIOÁREA

70,8Bolsa de empleoMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

71,0Atención e Información al ciudadanoCALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

78,7Biblioteca municipal

78,9Organización de fiestas municipales
CULTURA Y FESTEJOS

78,9Organización de eventos deportivosDEPORTES

79,8Preservación y cuidado del monteMEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

80,2Página web del AyuntamientoPRENSA

83,2Actividades deportivas (oferta de deportes)DEPORTES

84,4Gestión y recaudación de impuestos y tributos municipalesECONOMÍA Y HACIENDA

85,2Funcionamiento de instalaciones deportivasDEPORTES
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Prioridades de actuación sobre los servicios/ actuaciones

NIVELES DE CONOCIMIENTO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

NIVEL DE 
CONOCIMIENTO

ACTUACIÓN / SERVICIOÁREA

53,5
Acciones de apoyo a la conciliación familiar, mediante la organización de 
actividades para los niños

56,0Información sobre plazos y trámites de escolarización
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

57,5Sº de inspecciones de sanidad: Control de plagas, inspecciones de piscinas (...)MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

58,6Actividades de ocio y tiempo libre para jóvenes e infanciaJUVENTUD E INFANCIA

58,9Gestión y planificación urbanísticaGESTIÓN URBANÍSTICA

59,5Actividades y programas para personas mayoresSERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

61,5Oficinas Municipal de Información al Consumidor (OMIC)MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

62,4Formación y orientación para el empleoMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

62,6Ayuda por nacimiento y a menores de tres añosSERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

67,2Información sobre impuestos y tributos municipalesGESTIÓN URBANÍSTICA

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

NIVEL DE 
CONOCIMIENTO

ACTUACIÓN / SERVICIOÁREA

30,3Punto municipal del observatorio regional de violencia de géneroMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

32,6Gestión y promoción de asociacionesCALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

36,2Formación para comerciantesMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

38,9Actividades del centro de orientación familiarSERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

40,3Programas de igualdad y conciliación

42,6Acciones de promoción del comercio local
MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

46,4Promoción turística del municipioTURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

46,6Gestión de licenciasGESTIÓN URBANÍSTICA

50,2Centro de información juvenilJUVENTUD E INFANCIA

51,2Atención y ayuda de los centros de servicios socialesSERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

53,3Gestión de la calidad de los servicios municipalesCALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA
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Prioridades de actuación sobre los servicios/ actuaciones

ESTRATEGIA DE SATISFACCIÓN

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

NIVEL DE 
SATISFACCIÓN

ACTUACIÓN / SERVICIOÁREA

6,60Atención e Información al ciudadanoCALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

6,61Actividades deportivas (oferta de deportes)

6,63Funcionamiento de instalaciones deportivas
DEPORTES

6,65Actividades del centro de orientación familiarSERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

6,71Organización de eventos deportivosDEPORTES

6,74
Acciones de apoyo a la conciliación familiar, mediante la organización de actividades 
para los niños

SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

6,76Programas de igualdad y conciliaciónMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

6,77Atención y ayuda de los centros de servicios socialesSERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

6,81Formación y orientación para el empleoMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

6,84
Adecuación de las instalaciones municipales (auditorios, polideportivos, casa de la 
juventud, etc.

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS

6,89Actividades de ocio y tiempo libre para jóvenes e infanciaJUVENTUD E INFANCIA

6,90Ayuda por nacimiento y a menores de tres años

7,00Actividades y programas para personas mayores
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

7,05Biblioteca municipalCULTURA Y FESTEJOS

7,07Preservación y cuidado del monteMEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

7,13Centro de información juvenilJUVENTUD E INFANCIA

7,14Rapidez y servicio de la policía localSEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

7,33Punto municipal del observatorio regional de violencia de géneroMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

7,70Ambulancia municipal de protección civilSEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

8,14Punto limpio
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS

NIVEL DE 
SATISFACCIÓN

ACTUACIÓN / SERVICIOÁREA
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Prioridades de actuación sobre los servicios/ actuaciones

ESTRATEGIA DE SATISFACCIÓN

5,08

5,20

5,32

5,47

5,84

5,87

5,98

6,04

6,11

6,14

6,30

6,39

6,40

6,41

6,42

6,48

6,48

6,49

6,51

6,53

6,55

6,56

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

NIVEL DE 
SATISFACCIÓN

ACTUACIÓN / SERVICIOÁREA

NIVEL DE 
SATISFACCIÓN

ACTUACIÓN / SERVICIOÁREA

Badenes y señalización dentro del municipioTURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

Gestión y planificación urbanística

Gestión de licencias
GESTIÓN URBANÍSTICA

Información sobre impuestos y tributos municipalesECONOMÍA Y HACIENDA

Gestión y promoción de asociacionesCALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

Gestión y recaudación de impuestos y tributos municipalesECONOMÍA Y HACIENDA

Mantenimiento y conservación de calles
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS

Promoción turística del MunicipioTURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

Mantenimiento y conservación de mobiliario urbano (bancos, papeleras, marquesinas…)
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS

Organización de fiestas municipalesCULTURA Y FESTEJOS

Acciones de promoción del comercio localMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

Gestión de la calidad de los servicios municipalesCALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

Iluminación de calles
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS

Servicio de inspecciones de sanidad: Control de plagas, inspecciones de piscinas (...)MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

Bolsa de empleo

Formación para comerciantes
MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

Limpieza de calles y recogidas de basuras
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS

Página web del AyuntamientoPRENSA

Información sobre plazos y trámites de escolarizaciónSERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

Revista municipalPRENSA

Conservación de parques y jardines
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS

Oficinas Municipal de Información al Consumidor (OMIC)MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO
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Prioridades de actuación sobre los servicios/ actuaciones

NIVEL DE EXPECTATIVAS

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

8,05Atención e información al ciudadanoCALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

8,06Ayuda por nacimiento y a menores de tres añosSERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

8,09Oficinas Municipal de Información al Consumidor (OMIC)MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

8,13Punto municipal del observatorio regional de violencia de géneroMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

8,22
Adecuación de las instalaciones municipales (auditorios, polideportivos, casa de la 
juventud, etc.)

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS

8,25Actividades y programas para personas mayoresSERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

8,26Funcionamiento de instalaciones deportivasDEPORTES

8,28Atención y ayuda de los centros de servicios socialesSERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

8,33Bolsa de empleo

8,34Formación y orientación para el empleo
MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

NIVEL DE 
EXPECTATIVAS

ACTUACIÓN / SERVICIOÁREA

8,35
Mantenimiento y conservación de mobiliario urbano (bancos, papeleras, 
marquesinas…)

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS

8,42Biblioteca municipalCULTURA Y FESTEJOS

8,48Mantenimiento y conservación de calles
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS

8,50Sº de inspecciones de sanidad: Control de plagas, inspecciones de piscinas (...)MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

8,53Conservación de parques y jardines

8,57Iluminación de calles

8,70Punto limpio

8,86Limpieza de calles y recogidas de basuras

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y 
SERVICIOS URBANOS

8,94Preservación y cuidado del monteMEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

9,17Rapidez y servicio de la policía local

9,20Ambulancia municipal de protección civil
SEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

NIVEL DE 
EXPECTATIVAS

ACTUACIÓN / SERVICIOÁREA
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Prioridades de actuación sobre los servicios/ actuaciones

NIVEL DE EXPECTATIVAS

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

BAJO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

MEDIO

NIVEL DE 
EXPECTATIVAS

ACTUACIÓN / SERVICIOÁREA

6,10Organización de fiestas municipalesCULTURA Y FESTEJOS

6,64Promoción turística del municipioTURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

6,87Gestión y promoción de asociacionesCALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

6,96Revista municipalPRENSA

6,98Badenes y señalización dentro del municipioTURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

7,33Gestión y recaudación de impuestos y tributos municipalesECONOMÍA Y HACIENDA

7,39Gestión de licenciasGESTIÓN URBANÍSTICA

7,55Información sobre impuestos y tributos municipalesECONOMÍA Y HACIENDA

7,60Página web del AyuntamientoPRENSA

7,62Formación para comerciantesMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

7,66Organización de eventos deportivosDEPORTES

7,76Actividades del centro de orientación familiarSERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

7,79Acciones de promoción del comercio local

7,85Programas de igualdad y conciliación
MUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

7,85Centro de información juvenilJUVENTUD E INFANCIA

7,89Gestión y planificación urbanísticaGESTIÓN URBANÍSTICA

7,89Gestión de la calidad de los servicios municipalesCALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

7,99Actividades de ocio y tiempo libre para jóvenes e infanciaJUVENTUD E INFANCIA

8,01Actividades deportivas (oferta de deportes)DEPORTES

8,03
Acciones de apoyo a la conciliación familiar, mediante la organización de 
actividades para los niños

8,03Información sobre plazos y trámites de escolarización
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

NIVEL DE 
EXPECTATIVAS

ACTUACIÓN / SERVICIOÁREA
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Prioridades de actuación sobre los servicios/ actuaciones

PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA

LIGERAMENTE DEFICIENTE

LIGERAMENTE DEFICIENTE

LIGERAMENTE DEFICIENTE

LIGERAMENTE DEFICIENTE

LIGERAMENTE DEFICIENTE

-0,97Centro de información juvenilJUVENTUD E INFANCIA

-0,78Promoción turística del municipioTURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

-0,61Punto limpio
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y Sº
URBANOS

-0,45Revista municipalPRENSA

-0,15Organización de fiestas municipalesCULTURA Y FESTEJOS

PERCEPCIÓN - EXPECTATIVAACTUACIÓN / SERVICIOÁREA
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Prioridades de actuación sobre los servicios/ actuaciones

PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA

DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE

-2,74Gestión y planificación urbanísticaGESTIÓN URBANÍSTICA

-2,50Mantenimiento y conservación de calles

-2,37Limpieza de calles y recogidas de basuras

-2,25Mantenimiento y conservación de mobiliario urbano (bancos, papeleras, marquesinas…)
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y Sº URBANOS

-2,17Gestión de licenciasGESTIÓN URBANÍSTICA

-2,17Iluminación de callesINFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y Sº URBANOS

-2,15Información sobre impuestos y tributos municipalesECONOMÍA Y HACIENDA

-2,07Servicio de inspecciones de sanidad: control de plagas, inspecciones de piscinas (...)MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

-2,02Rapidez y servicio de la policía localSEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

-1,98Conservación de parques y jardinesINFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y Sº URBANOS

-1,96Bolsa de empleoMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

-1,89Badenes y señalización dentro del municipioTURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

-1,89Preservación y cuidado del monteMEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

-1,63Funcionamiento de instalaciones deportivasDEPORTES

-1,63Formación y orientación para el empleoMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

-1,63Información sobre plazos y trámites de escolarizaciónSERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

-1,62Acciones de promoción del comercio localMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

-1,57Oficinas Municipal de Información al Consumidor (OMIC)MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

-1,56Gestión de la calidad de los servicios municipalesCALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

-1,55Ambulancia municipal de protección civilSEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

-1,54Atención e información al ciudadanoCALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

-1,53Atención y ayuda de los centros de servicios sociales

-1,50Acciones de apoyo a la conciliación familiar, mediante la organización de actividades para los niños
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

-1,48Biblioteca municipalCULTURA Y FESTEJOS

-1,47Gestión y recaudación de impuestos y tributos municipalesECONOMÍA Y HACIENDA

-1,45Actividades deportivas (oferta de deportes)DEPORTES

-1,44Adecuación de las instalaciones municipales (auditorios, polideportivos, casa de la juventud, etc.)INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y Sº URBANOS

-1,40Gestión y promoción de asociacionesCALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

-1,39Programas de igualdad y conciliaciónMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

-1,38Ayuda por nacimiento y a menores de tres añosSERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

-1,30Formación para comerciantesMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

-1,29Página web del AyuntamientoPRENSA

-1,28Actividades de ocio y tiempo libre para jóvenes e infanciaJUVENTUD E INFANCIA

-1,27Actividades del centro de orientación familiar

-1,25Actividades y programas para personas mayores
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

-1,08Punto municipal del observatorio regional de violencia de géneroMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

-1,05Organización de eventos deportivosDEPORTES

PERCEP. – EXPECT.ACTUACIÓN / SERVICIOÁREA
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Prioridades de actuación sobre los servicios/ actuaciones

EVOLUCIÓN DE LOS ANÁLISIS DE PERCEPCIÓN - EXPECTATIV A

EMPEORA

EMPEORA

EMPEORA

EMPEORA

EMPEORA

EMPEORA

EMPEORA

EMPEORA

EMPEORA

EMPEORA

EMPEORA

EMPEORA

EMPEORA

EMPEORA

EMPEORA

EMPEORA

MEJORA

MEJORA

MEJORA

MEJORA

MEJORA

MEJORA

MEJORA

MEJORA

MEJORA

-0,90DEFICIENTELimpieza de calles y recogidas de basuras

-0,47DEFICIENTEMantenimiento y conservación de calles
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y Sº URBANOS

-0,46DEFICIENTEActividades deportivas (oferta de deportes)DEPORTES

-0,46DEFICIENTEBolsa de empleoMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

-0,43DEFICIENTEAmbulancia municipal de protección civilSEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

-0,41DEFICIENTEAcciones de promoción del comercio localMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

-0,40DEFICIENTEConservación de parques y jardinesINFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y Sº URBANOS

-0,30DEFICIENTEActividades y programas para personas mayoresSERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

-0,26DEFICIENTEGestión y recaudación de impuestos y tributos municipalesECONOMÍA Y HACIENDA

-0,26DEFICIENTEOrganización de eventos deportivosDEPORTES

-0,22DEFICIENTEGestión de licenciasGESTIÓN URBANÍSTICA

-0,19DEFICIENTEFormación para comerciantesMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

-0,18DEFICIENTEAtención e información al ciudadanoCALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

-0,17LIGERAMENTE 
DEF.

Promoción turística del municipioTURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

-0,13DEFICIENTEFormación y orientación para el empleoMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

-0,12
LIGERAMENTE 

DEF.
Organización de fiestas municipalesCULTURA Y FESTEJOS

0,08DEFICIENTEBadenes y señalización dentro del municipioTURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

0,02DEFICIENTEBiblioteca municipalCULTURA Y FESTEJOS

0,04DEFICIENTEOficinas Municipal de Información al Consumidor (OMIC)

0,12DEFICIENTEServicio de inspecciones de sanidad: control de plagas, inspecciones de piscinas (...)
MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

0,52DEFICIENTEPunto municipal del observatorio regional de violencia de géneroMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

0,34DEFICIENTEActividades del centro de orientación familiar

0,14DEFICIENTE
Acciones de apoyo a la conciliación familiar, mediante la organización de actividades para los 
niñosSERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

0,29DEFICIENTEActividades de ocio y tiempo libre para jóvenes e infancia

0,55
LIGERAMENTE 

DEF.
Centro de información juvenil

JUVENTUD E INFANCIA

EVOLUCIÓN 
'09-'08

PERCEPCIÓN -
EXPECTATIVA

ACTUACIÓN / SERVICIOÁREA
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Prioridades de actuación sobre los servicios/ actuaciones

EVOLUCIÓN DE LOS ANÁLISIS DE PERCEPCIÓN - EXPECTATIV A

N/ADEFICIENTEGestión y planificación urbanísticaGESTIÓN URBANÍSTICA

N/ADEFICIENTEInformación sobre impuestos y tributos municipalesECONOMÍA Y HACIENDA

N/ADEFICIENTEGestión y promoción de asociaciones

N/ADEFICIENTEGestión de la calidad de los servicios municipales
CALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

N/ADEFICIENTEPágina web del ayuntamiento

N/ALIGERAMENTE DEF.Revista municipal
PRENSA

N/ADEFICIENTEPreservación y cuidado del monteMEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

N/ADEFICIENTEFuncionamiento de instalaciones deportivasDEPORTES

N/ADEFICIENTEProgramas de igualdad y conciliaciónMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y COMERCIO

N/ALIGERAMENTE DEF.Punto limpio

N/ADEFICIENTEIluminación de calles

N/ADEFICIENTEMantenimiento y conservación de mobiliario urbano (bancos, papeleras, marquesinas…)

N/ADEFICIENTEAdecuación de las instalaciones municipales (auditorios, polideportivos, casa de la juventud, etc.

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y Sº URBANOS

N/ADEFICIENTEAyuda por nacimiento y a menores de tres años

N/ADEFICIENTEInformación sobre plazos y trámites de escolarización

N/ADEFICIENTEAtención y ayuda de los centros de servicios sociales

SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

N/ADEFICIENTERapidez y servicio de la policía localSEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

EVOLUCIÓN        
'09-'08

PERCEPCIÓN -
EXPECTATIVA

ACTUACIÓN / SERVICIOÁREA
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Prioridades de actuación sobre los servicios/ actuaciones

SERVICIOS DE ACTUACIÓN PRIORITARIA SOBRE EL ANÁLISI S DE PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

DEFICIENTE

-1,08ALTOMUY ALTOPunto municipal del observatorio regional de violencia de generoMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y CONSUMO

-1,25ALTOMUY ALTOActividades y programas para personas mayores

-1,38ALTOMUY ALTOAyuda por nacimiento y a menores de tres años
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

-1,44ALTOMUY ALTO
Adecuación de las instalaciones municipales (auditorios, polideportivos, 
casa de la juventud, etc.)

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y Sº URBANOS

-1,48MUY ALTOMUY ALTOBiblioteca municipalCULTURA Y FESTEJOS

-1,55MUY ALTOMUY ALTOAmbulancia municipal de protección civilSEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

-1,89MUY ALTOMUY ALTOPreservación y cuidado del monteMEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

-2,02MUY ALTOMUY ALTORapidez y servicio de la policía localSEGURIDAD Y PROTECCIÓN CIVIL

-1,53ALTOALTOAtención y ayuda de los centros de servicios socialesSERVICIOS SOCIALES, EDUCACIÓN Y FAMILIA

-1,54ALTOALTOAtención e información al ciudadanoCALIDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

-1,63ALTOALTOFuncionamiento de instalaciones deportivasDEPORTES

-1,63ALTOALTOFormación y orientación para el empleoMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y CONSUMO

-1,57ALTOMEDIOOficinas Municipal de Información al Consumidor (OMIC)MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

-1,96ALTOMEDIOBolsa de empleoMUJER, FORMACIÓN, EMPLEO Y CONSUMO

-1,98MUY ALTOMEDIOConservación de parques y jardinesINFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y Sº URBANOS

-2,07MUY ALTOMEDIO
Servicio de inspecciones de sanidad: control de plagas, inspecciones de 
piscinas (...)

MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

-2,17MUY ALTOMEDIOIluminación de calles

-2,37MUY ALTOMEDIOLimpieza de calles y recogidas de basuras

-2,25MUY ALTOBAJO
Mantenimiento y conservación de mobiliario urbano (bancos, papeleras, 
marquesinas…)

-2,50MUY ALTOBAJOMantenimiento y conservación de calles

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACIÓN Y Sº URBANOS

PERCEPCIÓN -
EXPECTATIVA

NIVEL DE 
EXPECTATIVA

NIVEL DE 
SATISFACCIÓN

ACTUACIÓN / SERVICIOÁREA
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