?, DOdullld
@ del VMlonte

Estudio de calidad de
los servicios 2009

Informe de Resultados — Rev.1 Octubre de 2009

oocumeno saboraso ANALISIS E INVESTIGACION ['S

Estudios de Mercado, Marketing y Opinidn




SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Proyecto n°:

09-119 / 4277

Cliente:

AYUNTAMIENTO DE BOADILLA DEL MONTE

Miembro asociado a Titulo del Estudio:

ESTUDIO DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS 2009

Informe de Resultados — Rev.1

Fecha:

Octubre de 2009
Sistema de Gestién de la Calidad:

Certificado para el servicio de Investigacion de
Mercados y Opinién: A50/ 000005

Segun Norma ISO 20252
Cédigo ICC/ ESOMAR

Sistema Aneimo de Calidad de Captaciones (SACC)




© ©® N o o b~ wDdPRE

S el e e R o o
© o N gk wDdPE O

Ficha técnica

Satisfaccién global

Certificacion de calidad

Registro General

Gestidn global de areas

Area de SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL

Area de JUVENTUD E INFANCIA

Area de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA
Area de INFRAESTRUCTURAS , CONSERVACION Y SERVICIOS URBANOS
Area de MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO
Area de DEPORTES

Area de MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

Area de CULTURA Y FESTEJOS

Area de PRENSA

Area de CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA

Area de TURISMO , MOVILIDAD Y TRANSPORTE

Area de ECONOMIA Y HACIENDA

Area de GESTION URBANISTICA

Prioridades de actuacion sobre los servicios/ actua ciones

ANEXO: Cuestionario

11
13
19
28
36
44
56
68
80
88
96
104
111
119
126
133
140

152




(B Ficha técnica




FICHA TECNICA

El Municipio de Boadilla del Monte por su heterogeneidad se ha dividido en tres zonas:
Casco Urbano : zona del casco histérico y viviendas plurifamiliares de antigua construccion.

Urbanizaciones : viviendas unifamiliares en urbanizaciones alejadas del casco urbano.

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

-« Casco Urbano




FICHA TECNICA

Ambito: Ayuntamiento de Boadilla del Monte
Universo: Mayores de 16 afios empadronados en Boadilla del Monte

Muestra: 600 entrevistas

Distribucién muestral y Error de muestreo: para un Nivel de Confianza del 95,5 % y con p=g=0,5 en el
supuesto de muestreo aleatorio simple y poblacion finita.

TOTAL Casco Urbano Urbanizaciones -

Muestra real 600 200 200 200
Muestra ponderada 600 141 248 211
Error Muestral(*) 4,16%(**) 7,04% 7,04% 7,04%

Tipo de entrevista: Telefdnica. Sistema CATI (Computer Assistant Telephone Interview)
Cuestionario: Semiestructurado
Fecha de Campo: 16 al 29 de septiembre de 2008.

Supervision : Se ha realizado supervision directa del 100% de los encuestadores y supervision telefonica 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 Cédigo de conducta internacional
ICC/ESOMAR

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

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

SATISFACCION GLOBAL

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

Los ciudadanos que residen en la “Zona Nueva” del municipio son los que muestran un mayor
Indice de Satisfaccion con los servicios publicos ofrecidos (6,80; valoracion superior a la valoracion
media). Por el contrario, los que residen en el “Casco Urbano” presentan la valoracion mas baja
(6,48).

Atendiendo a la edad de los ciudadanos, son los mayores de 65 afios los que estan mas
satisfechos con los servicios prestados en su conjunto.




Satisfaccion global

SATISFACCION GLOBAL

INDICE DE | | | ‘ ‘ ‘
SATISFACCION GLOBAL . . ) 2 s 5

Por zonas Por edad

Casco urbano De 16 a 29 afos

6,48
De 30 a 44 afios
Urbanizaciones 6,65
De 45 a 64 afios
Zona nueva 6,80
De 65 afios o mas
[ mayor valor
[ Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

P 42 ¢ Y podria dar una valoracion global y final al conjunto de servicios que presta el Ayuntamiento de
' Boadilla del Monte en una escala de 1 a 10?




Satisfaccion global

EVOLUCION SATISFACCION GLOBAL

INDICE DE : | ‘ ‘ ‘
SATISFACCION GLOBAL . . ) 2 s

P 2009
or zonas
2008
2007
Casco urbano De 16 a 29 afos
De 30 a 44 afios
Urbanizaciones
De 45 a 64 afios
Zona nueva
De 65 afios 0 mas
[ mayor valor
[ Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

P 42 ¢ Y podria dar una valoracion global y final al conjunto de servicios que presta el Ayuntamiento de

Boadilla del Monte en una escala de 1 a 10? -10-




Certificacion de calidad
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OPINION SOBRE LA CERTIFICACION DE LA CALIDAD (%)

0,6

1.7 B Muy bien

Bien
m Mal
53,2

H Muy mal

0 Ns/ Nc

Por zonas Muy bien + Por edad

P.43

Bien

Casco urbano De 16 a 29 afios 96,6

89,2
De 30 a 44 afios 94,1

Urbanizaciones 96,2

De 45 a 64 afios 91,1

Zona nueva 93,0

De 65 afios 0 mas 88,7

¢, Qué le parece a Vd. que el Ayuntamiento de Boadilla estad sometido a auditorias ISO 9001 y
evaluaciones del sello europeo EFQM, que certifican la calidad de sus procesos?
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Area de Régimen interior- Registro General

-13-




REGISTRO GENERAL

Durante el dltimo afio, casi la mitad de los ciudadanos de Boadilla del Monte han realizado alguna
gestion en el Registro General del Ayuntamiento.

La valoracion que hacen los ciudadanos del servicio ofrecido en el Registro General es de 7,45
sobre 10; otorgando una puntuacion 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
gestion en el Registro General del Ayuntamiento de Boadilla; y ademas, valoran de forma mas
positiva el trato recibido por el personal de atencion.

Por su parte, aquellos que tienen su residencia situada en la zona de las “Urbanizaciones”,
presentan el nivel mas 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 publico de gestion son los mas jovenes (de 16 a 29 afos; ademas son los que otorgan una
puntuaciéon mas baja al servicio ofrecido).

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

EL REGISTRO GENERAL DEL AYUNTAMIENTO (%)

p 4o <¢Harealizado alguna gestion en el Registro General del

Ayuntamiento de Boadilla del Monte durante el Ultimo afio?
Base: Total muestra (600 casos)

P 41 Refiriéndose a su Ultima gestidn, ¢como calificaria, en una escala
e 1a 10, el servicio que Vd. recibié en cada uno de estos
de 1a10, el vd b d d t

aspectos?
Base: “Ha realizado alguna gestion en el Registro General del Ayuntamiento” (284 casos)

Trato recibido,

amabilidad 7,62

Tiempo en ser

atendido 7,38

VALORACION
GLOBAL DEL
SERVICIO
RECIBIDO

7,45
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Registro General

EL REGISTRO GENERAL DEL AYUNTAMIENTO

Por zonas

—— Casco urbano
P.40

Base: Total Muestra (200 casos)

P.41

Trato recibido, amabilidad

7,39

Tiempo en ser atendido

7,30

VALORACION GLOBAL DEL
SERVICIO RECIBIDO

7,22

Base: “Ha realizado alguna gestion en el Registro
General del Ayuntamiento” (88 casos)

Urbanizaciones

Base: Total Muestra (200 casos)

Trato recibido, amabilidad 7,59

Tiempo en ser atendido 7,50

VALORACION GLOBAL DEL 761
SERVICIO RECIBIDO ’

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

Zona nueva

Base: Total Muestra (200 casos)

Trato recibido, amabilidad 7,76
Tiempo en ser atendido 7,33
VALORACION GLOBAL DEL
7,44

SERVICIO RECIBIDO

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

|:| Mayor valor
|:| Menor valor
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Registro General

EL REGISTRO GENERAL DEL AYUNTAMIENTO

Por edad
De 16 a 29 afos De 30 a 44 aios
P.40
Base: Total Muestra (132 casos) Base: Total Muestra (241 casos)
P.41
Trato recibido, amabilidad 7,23 Trato recibido, amabilidad 7,62
Tiempo en ser atendido 6,99 Tiempo en ser atendido 7,42
VALORACION GLOBAL DEL 7.00 VALORACION GLOBAL DEL 7 43
SERVICIO RECIBIDO ! SERVICIO RECIBIDO !
Base: “Ha realizado alguna gestion en el Registro Base: “Ha realizado alguna gestion en el Registro
General del Ayuntamiento” (33 casos) General del Ayuntamiento” (152 casos)
|:| Mayor valor

|:| Menor valor
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Registro General

EL REGISTRO GENERAL DEL AYUNTAMIENTO

Por edad
De 45 a 64 afos 65 aflos 0 mas
P.40
Base: Total Muestra (176 casos) Base: Total Muestra (51 casos)
P.41
Trato recibido, amabilidad 7,80 Trato recibido, amabilidad 7,76
Tiempo en ser atendido 7,49 Tiempo en ser atendido 7,29
VALORACION GLOBAL DEL 769 VALORACION GLOBAL DEL 767
SERVICIO RECIBIDO ! SERVICIO RECIBIDO !
Base: “Ha realizado alguna gestion en el Registro Base: “Ha realizado alguna gestion en el Registro
General del Ayuntamiento” (81 casos) General del Ayuntamiento” (18 casos)
|:| Mayor valor

|:| Menor valor
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Gestion global de areas
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Gestion global de areas

GESTION GLOBAL DE AREAS

El indice de Satisfaccion Global —del Ayuntamiento de Boadilla del Monte es de 6,66.

Las areas con un indice de Satisfaccion superior al global son:

Area de Régimen Interior / Registro General
Area de Seguridad y Proteccion Civil

Area de Juventud e Infancia

Area de Servicios Sociales, Educacion y Familia.

Mientras que las areas con un indice de Satisfaccion por debajo del global son:

Area de Infraestructuras, Conservacion y Servicios Urbanos
Area de Mujer, Formacion, Empleo y Comercio

Area de Deportes

Area de Medio Ambiente, Sanidad y Consumo

Area de Cultura y Festejos

Area de Prensa

Area de Calidad y Participacion Ciudadana

Area de Turismo, Movilidad y Transporte

Area de Economia y Hacienda

Area de Gestion Urbanistica

Las areas con una puntuacion global inferior a 6 son el Area de Turismo, Movilidad y Transporte
Area de Economia y Hacienda , Yy el Area de Gestion Urbanistica

, el
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GESTION GLOBAL DE AREAS

El andlisis evolutivo del indice de Satisfaccion 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 areas mejor valoradas fueron el Area de Deportes, el Area de Servicios Socialesy el
Area de Mujer, Formacion y Empleo ; Sin embargo, este afo las mejores valoraciones corresponden a
el Area de Seguridad y Proteccion Civil, el Area de Juventud e Infancia y el Area de Servicios Sociales
Educacion y Familia .

Realizando un analisis pormenorizado por area, se observa que las areas que han experimentado
una mejora en su valoracion respecto al 2008 son:

Area de Seguridad y Proteccién Civil

Area de Juventud e Infancia

Area de Infraestructuras, Conservacion y Servicios Urbanos
Area de Mujer, Formacion, Empleo y Comercio

Las areas en las que se registra un mayor decremento en los periodos 2008 — 2009 son:

Area de Economia y Hacienda (-0,73)
Area de Gestion Urbanistica (-0,53)
Area de Deportes (-0,49)

Por ultimo, indicar que el Area de Prensa carece de evolutivo por ser el primer afio de medicion.
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Gestion global de areas

INDICES DE SATISFACCION

Area de Régimen Interior / Registro General
Area de Seguridad y Proteccién Civil

Area de Juventud e Infancia

Area de Servicios Sociales , Educacion y Familia
VALORACION GLOBAL

Area de Infraestructuras , Conservacion y Servicios Urbanos

Area de Mujer, Formacion, Empleo y Comercio

Area de Deportes

Area de Medio Ambiente , Sanidad y Consumo

Area de Cultura y Festejos

Area de Prensa

Area de Calidad y Participacion Ciudadana

Area de Turismo , Movilidad y Transporte

Area de Economia y Hacienda

Area de Gestién Urbanistica

7,45
7,35
6,90
6,72
6,66
6,65
6,60
6,59
6,54
6,45
6,43
6,14
5,65
5,53
5,25

% que valora
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EVOLUCION DE LOS INDICES DE SATISFACCION

Area de Régimen Interior / Registro General
Area de Seguridad y Proteccion Civil

Area de Juventud e Infancia

Area de Servicios Sociales , Educacién y Familia
Area de Infraestructuras , Conservacion y Servicios Urbanos
Area de Mujer, Formacion, empleo y Comercio
Area de deportes

Area de Medio Ambiente , Sanidad y Consumo
Area de Cultura y Festejos

Area de Prensa

Area de Calidad y Participacion Ciudadana

Area de Turismo , Movilidad y Transporte

Area de Economia y Hacienda

Area de Gestién Urbanistica

7,45

7,35
7,02
7,05
6,90
6,56
6,29
6,72
6,87
6,73
6,65

6,24
6,60
6,55

6,37
6,59

6,69
6,54
6,78
6,24
6,45
6,68
6,64
6,43

6,14
6,47
6,28
5,65
5,92

5,53

6,13
5,25

5,05

A Incremento

V Decremento

2009
2008
2007
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INDICES DE SATISFACCION

Por zonas

10,0
8,0 -
M .
6,0 -
0 Senici Inf Mujer, F i6
VALORACION |Regimen Interior/|  Seguridad y Juventud e Soei:ri:I(zzs ?:(r)?]esset::;(;ﬁs ' uje;'m olren;acmn, Deportes
GLOBAL Registro General | Proteccion Civil Infancia N o y P _y P
Educaciony Servicios Comercio
=@=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
Urbanizacion 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

-24-



INDICES DE SATISFACCION

Por zonas
10,0
8,0 -
) + 4 4}\
6,0 | \{‘\
‘h—\&
0 Medio Ambi Calidad Turi
VALORACION edio . lente , Culturay a.u. a y ur!s.mo, Economiay Gestion
Sanidad y . Prensa Participacion Movilidad y . .
GLOBAL Festejos . Hacienda Urbanistica
Consumo Ciudadana Transporte
=@==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
Urbanizacion 6,65 6,42 6,59 6,46 6,09 5,44 5,49 512
& Zona Nueva 6,80 6,59 6,54 6,54 6,21 5,79 5,59 5,38
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INDICES DE SATISFACCION

Por edad

10,0
8,0 | *
. ¢
6.0 - L 4 *
0 &gi i Servici fi j
VALORACION Reglmen. Interior Seguridad y Juventud e eI"VICIOS In raestructg,ras , Mu;er,'
/ Registro N . Sociales , Conservacion y Formacion, Deportes
GLOBAL Proteccion Civil Infancia g .
General Educaciony Servicios empleoy
=@ TOTAL 6,66 7,45 7,35 6,90 6,72 6,65 6,60 6,59
De 16 a 29 afios 6,78 7,00 7,09 7,00 6,73 7,29 6,78 6,78
De 30 a 44 afios 6,77 7,43 7,50 6,89 6,69 6,66 6,73 6,51
De 45 a 64 afios 6,30 7,69 7,13 6,75 6,67 6,08 6,20 6,40
65 afios o méas 7,00 7,67 7,99 7,11 7,10 6,72 6,61 7,17
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INDICES DE SATISFACCION

Por edad

10,0
8,0
6.0 | ¢ ~—-ﬂ‘““~~._%;—;
4
*0 dio Ambi lidad i
VALORACION Medio Am lente., Culturay Cg I. a y Tur!gmo ’ Economiay Gestién
Sanidad y : Prensa Participacion Movilidad y . .
GLOBAL Festejos . Hacienda Urbanistica
Consumo Ciudadana Transporte
—@— TOTAL 6,66 6,54 6,45 6,43 6,14 5,65 5,53 5,25
De 16 a 29 afios 6,78 6,60 6,38 6,59 6,35 5,51 5,66 5,49
¢ De 30a44afios 6,77 6,62 6,63 6,52 6,21 5,69 5,56 5,33
& De45a64 afios 6,30 6,26 6,12 6,17 5,90 5,55 5,40 4,81
& 65 afios o mas 7,00 6,84 6,68 6,41 591 6,25 5,51 5,60
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n Area de SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL
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AREA DE SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL

Dentro del Area de Seguridad y Proteccion Civil se han valorado las siguientes actuaciones:

Ambulancia municipal de proteccion civil (Esta actuacion equivale al servicio de Proteccion  Civil que aparecia en el
2008)

Rapidez y servicio de la policia local  (Esta actuacion se mide por primera vez este afio)

Conocimiento

Hay un mayor conocimiento de la Rapidez y servicio de la policia local ~ (96,2%) que de la Ambulancia
municipal de proteccion civil  (86,4%).

La evolucion del conocimiento del servicio de Ambulancia municipal €S 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 policia local

Se registra un conocimiento muy similar de los servicios del area en todos los segmentos de edad
considerados para el analisis.
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Area de SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL

AREA DE SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL

Satisfacci 6n

El indice de Satisfaccion del Area de Seguridad y Proteccion Civil es de 7,35. Por su parte, el
Indice de Satisfaccion del servicio de Ambulancia municipal es de 7,70; mientras que el de Rapidez y
servicio de la policia local es de 7,14.

Respecto al afio anterior, la evolucion del indice de Satisfaccién es superior en los servicios
equiparables.

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

Los ciudadanos de 30 a 44 afios y los mas mayores son los que muestran un mayor nivel de
satisfaccion con las actuaciones del area.

Expectativas

Los indices de Expectativas informan de que los servicios de éste area presentan un elevado nivel
de importancia.

Ademas, el indice de Expectativas del servicio de Ambulancia municipal ha experimentado un
aumento respecto al 2008.

Por edades, se observa que a partir de los 30 afios se produce un descenso en los indices de
Expectativas de los servicios evaluados.
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AREA DE SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL

Percepci 6n - Expectativa

El Andlisis de Percepcion — Expectativa de las actuaciones se define como el grado de satisfaccion
menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

Los andlisis de todos los servicios evaluados son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya
gue se tiende a valorar mas las expectativas que la propia satisfaccion del servicio.

A continuacion se exponen los resultados de los Analisis de Percepcion - Expectativa:

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

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

Ambulancia municipal de proteccion civil (-1,55)

Al igual que el anterior servicio, esta actuacion se posiciona en una zona de deficiencia al obtener una
puntuacion superior al -1.

Desde una perspectiva evolutiva, se trata de un servicio que ha experimentado un empeoramiento en su
Analisis de Percepcion - Expectativa respecto al afio anterior, debido a que las expectativas han aumentado
en mayor medida que la valoracion con el servicio.
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CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

Rapidez y servicio de

L 96,2
la policia local

Ambulancia municipal de

proteccion civil 86,4

Por zonas

Zona Nueva
(200 casos)

Casco Urbano

77 Urbanizaciones
(200 casos)

(200 casos)

94,6

Ambulancia municipal de
proteccion civil

Rapidez y servicio de la
policia local

[ mayor valor
[_] Menor valor

EVOLUCION m ||

96,2

Rapidez y servicio de
la policia local

86,4
Ambulancia municipal de

A 82,9
proteccion civil

80,4

A Incremento

V Decremento

Por edad
De 16 a 29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)
97,5 96,6 96,2
95,2 888 86,0 850 86,1

Ambulancia municipal de
local proteccién civil

Rapidez y servicio de la policia

P.31
P.32

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL
del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o0 no usuario de los mismos) y la -32-
valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




INDICES DE SATISFACCION

EVOLUCION H
% que valora
Ambulancia municipal de 270 849 7,70
proteccion civil ' ' Ambulancia municipal de 7.28
proteccion civil 210
Rapidez y servicio de 714 952 ’
la policia local ’ 714
Valoracion area de Rapidez y sgr\{icio de
SEGURIDAD Y 7,35 98,8 la policia local
PROTECCION CIVIL
A Incremento
V Decremento
Por zonas Por edad
[ Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva [ De16a29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(200 casos) (200 casos) (200 casos) (132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

7 8,02 8,01
7,66 7,48 7.29 7.31 7,73

Ambulancia municipal de Rapidez y servicio de la Ambulancia municipal de Rapidez y servicio de la
proteccion civil policia local [ Mayor valor proteccion civil policia local
[ Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

P.31 Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL
P.32 del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o0 no usuario de los mismos) y la -33-
: valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




INDICE DE EXPECTATIVAS

Ambulancia municipal de Rapidez y servicio de la Ambulancia municipal de
proteccion civil policia local [ Mayor valor proteccion civil

[_] Menor valor

EVOLUCION ||
% que valora
. .. 9,20
Ambulancia municipal de . -
T 9.20 Ambulancia municipal de 8.61
proteccion civil ' PR -
proteccion civil
8,73
. .. 917
Rapidez y servicio de . - ’
la policia local 9,17 Rapidez y SEIVIco de
la policia local
A Incremento
V Decremento
Por zonas Por edad
Casco Urbano Urbanizaciones Zona Nueva De 16 a 29 De 30 a 44 De 45 a 64 65 0 mas
(200 casos) - (200 casos) (200 casos) (132 casos) - (241 casos) - (176 casos) - (51 casos)
915 9,16 9,27 907 917 923 920 930 908 900 9,03 9359,*’

8,55

Rapidez y servicio de la
policia local

Base: Total Muestra (600 casos)

P.33

Y ahora, ¢,podria 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 area de SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL para
gue tenga un nivel de satisfaccion adecuado?
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PERCEPCION - EXPECTATIVA

Ambulancia
municipal de
proteccion civil

Rapidez y servicio
de la policia local

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

Deficiente

Ligeramente
Deficiente

0,50 1,50 2,50

Excelente

I
Ligeramente

Excelente

EXPECTATIVAS

MATRIZ DE ACTUACION SOBRE EL

10,00

Valoracion
. Global

7,00

ANALISIS DE PERCEPCION - EXPECTATIVA

Calidg
Deficiente

o

® Ambulancia

Calidad
Excelente

municipal de
proteccion civil '09

m Rapidez y senicio
de la policia local
‘09

Ambulancia
municipal de
proteccion civil '08

8,00 9,00

10

.00

SATISFACCION

-35-



Area de JUVENTUD E INFANCIA
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AREA DE JUVENTUD E INFANCIA

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

Centro de Informacion Juvenil  (Este servicio equivale al servicio de Informacion para jovenes e infancia que aparecia
en el 2008)
Actividades de ocio y tiempo libre para jovenes e i nfancia

Conocimiento

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

Respecto al afio anterior, se registra un ligero aumento en el nivel de conocimiento del Centro de
Informacién Juvenil ; mientras que en el caso de las Actividades de ocio y tiempo libre para jovenes 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 area.

Como era de esperar, el nivel de conocimiento de estos servicios pierde fuerza a medida que
aumenta la edad.
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Area de JUVENTUD E INFANCIA

AREA DE JUVENTUD E INFANCIA

Satisfacci 6n

La valoracion global del Area de Juventud e Infancia es de 6,90.

Se percibe una mayor satisfaccion con el Centro de Informacién Juvenil que con las Actividades de
ocio y tiempo libre para jévenes e infancia

Respecto al afio anterior, la evolucién del indice de Satisfaccion es positiva en los servicios
medidos.

Hay una mayor valoracion del Centro de Informacion Juvenil — entre los residentes de la “Zona Nueva’;
mientras que las Actividades de ocio y tiempo libre para jovenes e i nfancia obtienen una puntuacion
ligeramente mayor en las “Urbanizaciones”.

A pesar de ser unos servicios mas dirigidos a publicos jévenes, son los mas mayores los que
otorgan las puntuaciones mas altas.

Expectativas

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 area.

-38-




AREA DE JUVENTUD E INFANCIA

Percepci 6n - Expectativa

El Andlisis de Percepcion - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de
satisfaccion menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

Los analisis de los servicios de esta area son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que
se tiende a valorar mas las expectativas que la propia satisfaccion del servicio.

A continuacion se exponen los resultados de los Analisis de Percepcion - Expectativa:

Actividades de ocio y tiempo libre para jovenes 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 Analisis de Percepcion Expectativa de este servicio ha experimentado una mejora,
principalmente por el aumento de la valoracion y el ligero descenso del nivel de exigencia.

Centro de Informacion Juvenil (-0,97)

En este caso, se trata de una actuacion con un ligero nivel de deficiencia (puntuacion del Andlisis de
Percepcion - Expectativa inferior al -1).

En comparacion con el afio anterior, también este Analisis de Percepcion - Expectativa supone una mejora
motivada por el incremento en la satisfaccion y el decremento en la expectativa.
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CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

EVOLUCION m

Actividades de ocio y tiempo

Actividades de ocio y tiempo

Por edad

58,6
61,0
57,3

50,2
48,6
60,1

A Incremento

V Decremento

) g : : 58,6 ) iy : :

libre para jovenes e infancia libre para jovenes e infancia
Centro de informacion juvenil 50,2 Centro de informacion juvenil
Por zonas
Casco Urbano Urbanizaciones Zona Nueva De 16 a 29 De 30 a 44
(200 casos) - (200 casos) - (200 casos) - (132 casos) - (241 casos)
71,6
65,5 62,0 62,2

s

Actividades de ocio y
tiempo libre para jovenes e
infancia

Centro de informacién Actividades de ocio y tiempo libre

juvenil [ Mayor valor para jévenes e infancia

[_] Menor valor

[l De 45 a 64 I 65 0 més

(176 casos) (51 casos)

63,7\‘

A71 464 409

Centro de informacién juvenil

P.1
P.17

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de JUVENTUD E INFANCIA del
Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoracién
de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.
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INDICES DE SATISFACCION

EVOLUCION
% que valora
Centro de informacion 56.6 7,13
juvenil ' Centro de informacion 6.66
juvenil 6.2
Actividades de ocio y tiempo 65.3 ’
libre para jévenes e infancia : 6.89
Actividades de ocio y tiempo 6.55
Valoracion area de 6.90 77.2 libre para jovenes e infancia '
JUVENTUD E INFANCIA
A Incremento
V Decremento
Por zonas Por edad
[ Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva [ De16a29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(200 casos) (200 casos) (200 casos) (132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)
m 6.63 701 | 6,98
Centro de informacién Actividades de ocio y Centro de informacién juvenil Actividades de ocio y tiempo libre
juvenil tiempo libre para jévenes e [ ] Mayor valor para jovenes e infancia
infancia [_] Menor valor

Base: Total Muestra (600 casos)

P.1
P.17

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de JUVENTUD E INFANCIA del

Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoracién
de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.
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INDICE DE EXPECTATIVAS

EVOLUCION ||
% que valora )
o ; Actividades de ocio 7,99
Actividades de ocio y _ \ © y
tiempo libre para jovenes 7,99 tiempo libre para jovenes  [IS 5 o4
7,85
Centro de informacioén 7 85 Centro de informacioén _ 8.02
juvenil ' juvenil '
8,17
A Incremento
V Decremento
Por zonas Por edad
Casco Urbano Urbanizaciones Zona Nueva De 16 a 29 De 30 a 44 De 45 a 64 65 0 mas
(200 casos) - (200 casos) (200 casos) (132 casos) - (241 casos) - (176 casos) - (51 casos)
792 | | 802 | 801 7.89 7,81 (1807|1807 | 789 | 780 7,83 | 793| 784

Actividades de ocio y
tiempo libre para jovenes e
infancia

Centro de informacion
juvenil

Actividades de ocio y tiempo libre
para jovenes e infancia

[ mayor valor
[_] Menor valor

Centro de informacién juvenil

Base: Total Muestra (600 casos)

P.18

Y ahora, ¢,podria 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 area de JUVENTUD E INFANCIA para que tenga un

nivel de satisfaccion adecuado?
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MATRIZ DE ACTUACION SOBRE EL ANALISIS

PERCEPCION - EXPECTATIVA DE PERCEPCION - EXPECTATIVA

9,00

Calidad
Deficiente
Centro de
informacion juvenil y
m Centro de Informacién
Juvenil '09
8,00
g:) IMEE @ Actividades de Ocio y
> Tiempo Libre para
|: Jéwvenes e infancia '09
t
Actividades de 8 Centro de Informacion
. . . J il '08
ocio y tiempo libre o e
para jovenes e ﬁ
infancia Actividades de Ocio y
Tiempo Libre para
Jéwvenes e infancia '08
-2,00 —1,IOO 0,00 1,IOO 2,00 Calidad
. | | Valoracion
Deficiente ! ! Excelente » Excelente
: : 6,00 7,00 8,00 9,00
l l
| |
[} [} =S
Ligeramente Ligeramente SATISFACCION

Deficiente Excelente
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n Area de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA
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AREA DE SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA

Dentro del Area de Servicios Sociales, Educacién y Familia se han valorado las siguientes
actuaciones:

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

Atencién y ayuda de los Centros de Servicios Social es (Esta actuacion se mide por primera vez este afio)
Informacién sobre plazos y tramites de escolarizaci On (Esta actuacion se mide por primera vez este afio)

Acciones de apoyo a la conciliacion familiar, media nte la organizacion de actividades para los nifios
(Esta actuacién corresponde con el Apoyo del Ayunta miento a la educacién que aparecia en el 2008)

Actividades del Centro de Orientacion Familiar (Esta actuacion corresponde con el Servicio de aten  cion,
orientacion y mediacién familiar que aparecia en el 2008)

Ayuda por nacimiento y a menores de tres afios (Esta actuacion se mide por primera vez este afio)

Conocimiento

Los dos servicios con mayor grado de conocimiento son la Ayuda por nacimiento y a menores de tres
afos (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 Orientacién Familiar ~ (38,9%).

No obstante, este ultimo servicio y el relacionado con las Acciones de apoyo a la conciliacion 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, Informacion sobre plazos de
escolarizacion 'y Acciones de apoyo a la conciliacion laboral ) son mas conocidos por los ciudadanos de
30 a 44 anos.
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AREA DE SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA

Satisfacci 6n

La valoracion global del Area de Servicios Sociales, Educacion y Familia es de 6,72.

Las puntuaciones mas altas se registran en los servicios de Actividades y programas para personas
mayores Y Ayuda por nacimiento y a menores de tres afios . Por el contrario, la Informacién sobre plazos
y tramites de escolarizacion  presenta el nivel de satisfaccion mas bajo de todo el area.

De todos los servicios comparables con el 2008, s6lo las Actividades del Centro de Orientacion
Familiar ha incrementado su satisfaccion.

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

Aunque la satisfaccion con el servicio de Atencién y ayuda de los Centros de Servicios Social  es
aumente a medida que aumenta la edad; es importante destacar que son los mas mayores los que
puntdan mas bajo las Actividades y programas para personas mayores

Expectativas

A excepcion de las Actividades del Centro de Orientacion Familiar , todos los demas servicios del area
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.
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AREA DE SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA

Percepci 6n - Expectativa

Los Analisis de Percepcion - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de
satisfaccion menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

Los analisis de los servicios de esta area son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que
se tiende a valorar mas las expectativas que la propia satisfaccion del servicio.

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

A continuacion se exponen los resultados de los Analisis de Percepcion - Expectativa:

Informacién sobre plazos y tramites de escolarizaci on (-1,63)

La satisfaccion con este servicio esta por debajo de la media; mientras que las expectativas son similares
a las expectativas medias

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

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

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

El Andlisis de Percepcion - Expectativa de esta actuacion mejora respecto al afio anterior, la cual se debe
a la disminucion de sus expectativas y al mantenimiento de su nivel de satisfaccion.
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Area de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA

AREA DE SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA

Percepci 6n - Expectativa

A continuacion se exponen los resultados de los Analisis de Percepcion - Expectativa:

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

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

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

Desde una perspectiva evolutiva, el Analisis de Percepcion - Expectativa de este servicio ha mejorado ya
gue el nivel de exigencia o expectativa asociado ha disminuido, mientras que la satisfaccion con dicho
servicio ha aumentado.

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

En este caso y respecto al 2008, el Analisis de Percepcidn - Expectativa de esta actuacion ha empeorado,
ya que el descenso en el nivel de satisfaccion es mas acusado que el descenso en el nivel de exigencia.
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Ayuda por nacimiento y a
menores de tres anos

Actividades y programas para
personas mayores

Informacién sobre plazos y
tramites de escolarizacion

Acciones de apoyo a la
conciliacion familiar,
mediante la organizacion de
actividades para los nifios

Atencion y ayuda a los
centros de servicios sociales

Actividades del centro de
Orientacién Familiar

CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (1) (%)

62,6

59,5

56,0

53,5

51,2

EVOLUCION H H

Ayuda por nacimiento y a
menores de tres afios

Actividades y programas para
personas mayores

Informacién sobre plazos y
tramites de escolarizacion

Acciones de apoyo a la
conciliaciéon familiar,
mediante la organizacién de
actividades para los nifios

Atencion y ayuda a los
centros de servicios sociales

Actividades del centro de
Orientacién Familiar

P.10 Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION

P.11

Y FAMILIA del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o0 no usuario de los mismos)
y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.

62,6

59,5
62,6
56,1

56,0

53,5
51,5
48,8

51,2

38,6
44,3

w
o
©

Incremento

V Decremento
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CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (II) (%)

Por zonas
Casco Urbano 77 Urbanizaciones Zona Nueva
(200 casos) (200 casos) (200 casos)
76,6
' 69,1
63,2 1 63,6
52,0 61,3

Ayuda por nacimientoy a  Actividades y programas para Informacion sobre plazos y Acciones de apoyo a la Atencion y ayuda de los Actividades del Centro de
menores de tres afios personas mayores tramites de escolarizacion conciliacion familiar Centros de S° Sociales Orientacion Familiar

Por edad
[" Del6a29 [ De30a44 [l De 45 a 64 I 65 0 més

(132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

90,7

Ayuda por nacimientoy a  Actividades y programas para Informacion sobre plazos y Acciones de apoyo a la Atencién y ayuda de los Actividades del Centro de
menores de tres afios personas mayores tramites de escolarizacion conciliacion familiar Centros de S° Sociales Orientacion Familiar
[ mayor valor
[ Menor valor

P.10
P.11

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION
Y FAMILIA del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o0 no usuario de los mismos)
y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.
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Area de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA

INDICES DE SATISFACCION (1)

EVOLUCION

% que valora
. 7,00
Actividades y programas para o ’
personas mayores 7,00 65,0 Actividades y programas para 7.21
personas mayores
6,99
Ayuda por nacimiento y a
menores de tres afios 6,90 69,3 Ayuda por nacimiento y a 6,90
menores de tres afios
Atencion y ayuda de los
Centros de Servicios Sociales »
6,77 60,3 Atencion y ayuda de los 6,77
Centros de Servicios Sociales
Acciones de apoyo a la
conciliacion familiar, mediante
. .. . 6,74 )
la organizacion de ac::/;drﬁgce): 62,4 Acciones de apoyo a la 6.74
P conciliacion familiar, mediante 6.78
la organizacion de actividades ’
Actividades del Centro de 6,65 48,3 para nifios 613
Orientacion Familiar 6.65
Informacién sobre plazos y Actividades del Centro de 6,54
tramites de escolarizacion 6,51 64,5 Orientacion Familiar 6,09
o 6,51
Valoracion area de 6.72 Informacién sobre plazos y
SERVICIOS SOCIALES, , 85,7 tramites de escolarizacion
EDUCACION Y FAMILIA A Incremento
V Decremento

Base: Total Muestra (600 casos)

P.10 Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION
’ Y FAMILIA del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) 51-
P.11 51
: y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




INDICES DE SATISFACCION (11)

Por zonas
Casco Urbano 77 Urbanizaciones Zona Nueva
(200 casos) (200 casos) (200 casos)
84| 698 |7.17 685 |23 6,92 6,89 6,89
: , 643 © 6,63| |& 6,76 6,64| |6 6,69 6,59 | 6,55 6,53 |6,61

Actividades del Centro de Informacién sobre plazos y
Qrientacion Familiar tramites de escolarizacién

Acciones de apoyo a la
conciliacion familiar

Atencion y ayuda de los

Ayuda por nacimiento y a
Centros de Servicios Sociales

Actividades y programas para
menores de tres afos

personas mayores

Por edad
[" Del6a29 [ De30a44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

7,05 6,99(7,07 683 7\l 7,11 /ﬁgn 684
671 6 6,68 6,72 6. 657|084 6,67 675 ¢ o 657|636 6,61 35| &

6,40

Actividades del Centro de Informacién sobre plazos y

Acciones de apoyo a la

conciliacién familiar tramites de escolarizacion

Atencién y ayuda de los
Centros de Servicios Sociales

[ mayor valor
[ Menor valor

Ayuda por nacimientoy a
Orientacion Familiar

Actividades y programas para
menores de tres afios

personas mayores

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION

P.10 ) o : p . . ) ,

P11 Y FAMILIA del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos)
: y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




Area de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA

INDICE DE EXPECTATIVAS (1)

Atencion y ayuda de los
Centros de Servicios Sociales

Actividades y programas para
personas mayores

Ayuda por nacimiento y a
menores de tres afios

Informacién sobre plazos y
tramites de escolarizacion

Acciones de apoyo a la
conciliacion familiar,
mediante la organizacién de
actividades para nifios

Actividades del Centro de
Orientacion Familiar

8,28

8,25

8,06

8,03

8,03

7,76

EVOLUCION [ || H

% que valora

)
.
0

Atencion y ayuda de los
Centros de Servicios Sociales

Actividades y programas para
personas mayores

Ayuda por nacimiento y a
menores de tres afios

Informacién sobre plazos y
tramites de escolarizacion

Acciones de apoyo a la
conciliacion familiar,
mediante la organizacion de
actividades para nifios

Actividades del Centro de
Orientaciéon Familiar

8,28

8,25
8,31
8,26

8,06

8,03
8,30
8,25

7,76
7,92
8,08 A Incremento

'V Decremento

Base: Total Muestra (600 casos)

P.12

Y ahora, ¢podria 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 area de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y
FAMILIA para que tenga un nivel de satisfaccion adecuado?
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INDICE DE EXPECTATIVAS (I)

Por zonas
Casco Urbano 77 Urbanizaciones Zona Nueva
(200 casos) (200 casos) (200 casos)

529 8,21 7,83 7.82| 801 [820] l7g| 701 (830 7,69 | 789

Atencion y ayuda de los Actividades y programas para  Ayuda por nacimiento y a Informacion sobre plazos y Acciones de apoyo a la Actividades del Centro de
Centros de Servicios Sociales personas mayores menores de tres afios tramites de escolarizacién conciliacion familiar Orientacién Familiar
Por edad
[" Del6a29 [ De30a44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)
8,26 8,31(8,25(8,32| 8,28 8,37 8,39|8,43 8,28 8,37
8,17 8,21 764 198 7,83 7,79 7,99 7,73|7.89| 7,77

707 7,48

Atenciény ayudade los  Actividades y programas para  Ayuda por nacimiento y a Informacién sobre plazos y Acciones de apoyo a la Actividades del Centro de
Centros de Servicios Sociales personas mayores menores de tres afios tramites de escolarizacion conciliacion familiar Orientacion Familiar
[ mayor valor
[ Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

Y ahora, ¢,podria indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE,
P.12 el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio que presta el area de SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y -54-
FAMILIA para que tenga un nivel de satisfaccién adecuado?




PERCEPCION - EXPECTATIVA

Actividades y programas
para personas mayores

Actividades del Centro
de Orientacién Familiar

Ayuda por nacimiento y a
menores de tres afios

Acciones de apoyo a la
conciliacion familiar

Atencion y ayuda de los
Centros de Servicios
Sociales

Informacion sobre plazos
y tramites de
escolarizacion

-2,00

Deficiente

Ligeramente

1,00 2,00

Excelente

[}
Ligeramente
Excelente

EXPECTATIVAS

9,00

MATRIZ DE ACTUACION SOBRE EL

Calidad
Deficiente

Media

6,00

Valoracion
Global

Calidad
Excelente

6,00

7,00

8,00

SATISFACCION

ANALISIS DE PERCEPCION - EXPECTATIVA

¢ Actividades y programas para
personas mayores '09

m Atencién y ayuda de los Centros
de Senicios Sociales ‘09

A Informacién sobre plazos y
tramites de escolarizacién '09

® Acciones de apoyo a la
conciliacion familiar '09

X Actividades del Centro de
Orientacién Familiar '09

+ Ayuda por nacimiento y a
menores de tres afios '09

Actividades y programas para
personas mayores '08

Acciones de apoyo a la
conciliacién familiar '08

Actividades del Centro de
Orientacién Familiar '08
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URBANOS
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AREA DE INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y SERVICIOS URBANOS

Dentro del Area de Infraestructuras, Conservacién y Servicios Urbanos se han valorado las
siguientes actuaciones:

Adecuacion de las instalaciones municipales (Esta actuacion se mide por primera vez este afio)

Mantenimiento y conservacion de calles (Esta actuacion equivale al servicio de Pavimentaci  6n y cuidado de las
calles que aparecia en el 2008)

Mantenimiento y conservaciéon de mobiliario urbano (Esta actuacion se mide por primera vez este afio)

Limpieza de calles y recogidas de basuras  (Esta actuacion es una fusion de los servicios de L impieza de calles y
Servicio de recogida que aparecian en el 2008)

lluminacién de calles (Esta actuacion se mide por primera vez este afio)
Conservacién de parques y jardines
Punto Limpio (Esta actuaciéon se mide por primera vez este afio)

Conocimiento

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

Ademas, 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 analisis, todos los servicios mantienen un mismo nivel de
conocimiento. No obstante, es preciso destacar que los unicos indices inferiores al 90% son los
gue presentan los residentes de las “Urbanizaciones” y los ciudadanos mayores de 45 afos
respecto a la Adecuacion de las instalaciones municipales.
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AREA DE INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y SERVICIOS URBANOS

Satisfacci 6n

La valoracion global del Area de Infraestructuras, Conservacion y Servicios Urbanos es de 6,65.

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

Si se observan los tres servicios en los que se puede establecer un analisis evolutivo, se obtiene
gue la satisfaccion con la Conservacion de parques y jardines Yy la Limpieza de calles y recogidas de
basuras ha disminuido respecto al afio anterior; mientras que hay una mayor satisfaccion con el
servicio de Mantenimiento y conservacion de calles

Los ciudadanos de la “Zona Nueva” son los que presentan los niveles de satisfaccion mas altos
con la mayor parte de los servicios.

En general, son los ciudadanos de 45 a 64 afios los que menos satisfechos estan con los servicios
de esta area.

Expectativas

Los indices de Expectativas son superiores al 8 en todos los casos, siendo la Limpieza de calles y
recogida de basuras Y el Punto Limpio |0Ss servicios con mayor nivel de exigencia.

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

Los mas exigentes con esta area son los residentes en la “Zona Nueva” y los ciudadanos de 30 a
44 afnos.
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AREA DE INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y SERVICIOS URBANOS

Percepci 6n - Expectativa

Los Analisis de Percepcion - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de
satisfaccion menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

Los analisis de los servicios de esta area son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que
se tiende a valorar mas las expectativas que la propia satisfaccion del servicio.

A excepcion del Punto Limpio , todos los demas valores obtenidos presentan puntuaciones
negativas superiores al -1.

A continuacion se exponen los resultados de los Analisis de Percepcion - Expectativa:

Mantenimiento y conservacion de calles (-2,50)

Es el servicio con mayor deficiencia, lo cual se traduce en un grado de cumplimiento de expectativas muy
bajo.

Ademas, el Andlisis de Percepcién - Expectativa resultante informa de un empeoramiento debido a que el
nivel de satisfaccién se mantiene similar al del afio anterior, pero las expectativas han aumentado.

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

Este servicio va en la linea de lo anterior. ElI Andlisis de Percepcion - Expectativa ha empeorado en
comparacion con el afio anterior debido al incremento de las exigencias y al decremento de la satisfaccion de
los ciudadanos.

Mantenimiento y conservacién del mobiliario urbano ( -2,25)

Esta actuacion presenta unos niveles de satisfaccion y exigencias por debajo de la media del area.
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AREA DE INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y SERVICIOS URBANOS

Percepci 6n - Expectativa

A continuacion se exponen los resultados de los Analisis de Percepcion - Expectativa:

lluminacion de calles (-2,17)

La valoracidon que se hace de este servicio estd por debajo de la valoracion media. Por otra parte, el nivel
de exigencia asociado es ligeramente superior a la media de servicios de esta area.

Conservacion de parques y jardines (-1,98)

El Andlisis de Percepcion - Expectativa de esta actuacibn empeora respecto al afio anterior. Este
empeoramiento se materializa en una disminucién de la valoracion y un ligero aumento del nivel de
expectativas con el servicio.

Adecuacioén de las instalaciones municipales (-1,44)

La satisfaccion asociada con este servicio esta por encima de la satisfaccion 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 mas favorable que el resto de servicios,
ya que las exigencias de los ciudadanos en este sentido estan mas préoximas de cumplirse.
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CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (1) (%)

EVOLUCION H H

Limpieza de calles y recogidas
de basuras

lluminacioén de calles

Conservacion de
parques y jardines

Mantenimiento y conservacion
de calles

Punto Limpio

Mantenimiento y conservacion
de mobiliario urbano

Adecuacion de las
instalaciones municipales

99,9

98,7

97,2

96,8

95,3

94,8

90,6

Limpieza de calles y recogidas
de basuras

[luminacion de calles

Conservacion de
parques y jardines

Mantenimiento y conservacion
de calles

Punto Limpio

Mantenimiento y conservacion
de mobiliario urbano

Adecuacion de las
instalaciones municipales

99,9
96,7
94,5

I .7

97,2
96,8
98,1

' 96.8
91.6

I 55

I o.c

EX

A Incremento

V Decremento

0

0 ~

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y
SERVICIOS URBANOS del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea 0 no usuario de los
mismos) y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.
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CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (II) (%)

Por zonas
Casco Urbano 77 Urbanizaciones Zona Nueva
(200 casos) (200 casos) (200 casos)

100,0 100,0 99,5 1000 98,7 1000 97,7 95.6 96,8 931

Limpieza de calles y lluminacién de calles  Conservacién de parques Mantenimiento y Punto Limpio Mantenimiento y Adecuacion de las
recogidas de basuras y jardines conservacion de calles conservacion de instalaciones municipales

mobiliario urbano

Por edad
[" Del6a29 [ De30a44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

100,0 100,0100,0 98,1 99,7 100,0 98,1|99.1| 94 3| 94,6 97,8 972 936 96,0|964

92,9| | 96.8| 95,5 92,9 92,1| 93,3

Limpieza de calles y lluminacion de calles  Conservacion de parques Mantenimiento y Punto Limpio Mantenimiento y Adecuacion de las
recogidas de basuras y jardines conservacion de calles conservacion de instalaciones municipales
mobiliario urbano

[ mayor valor

[ Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

P.7 Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y
P.8 SERVICIOS URBANOS del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea 0 no usuario de los -62-
: mismos) y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




Area de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y SERVICIOS URBANOS

INDICES DE SATISFACCION (1)

Punto Limpio

Adecuacion de las instalaciones
municipales

Conservacion de parques y
jardines

Limpieza de calles y recogidas
de basuras

lluminacién de calles

Mantenimiento y conservacion
de mobiliario urbano

Mantenimiento y conservacion
de calles

Valoracién area
INFRAESTRUCTURAS,
CONSERVACION Y S°
URBANOS

8,14

EVOLUCION

% que valora

94,6

O
5
[EEN

©
£
N

©
=
o

©
©
~

©
o
&)

Punto Limpio

Adecuacion de las instalaciones
municipales

Conservacion de parques y
jardines

Limpieza de calles y recogidas
de basuras

lluminacién de calles

Mantenimiento y conservacion
de mobiliario urbano

Mantenimiento y conservacion
de calles

6,55
6,88
6,07

6,48
6,98
6,51

6,40

5,98
5,94

A Incremento

V Decremento

Base: Total Muestra (600 casos)

07U
o~

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y
SERVICIOS URBANOS del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea 0 no usuario de los
mismos) y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.
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INDICES DE SATISFACCION (11)

Por zonas
Casco Urbano 77 Urbanizaciones Zona Nueva
(200 casos) (200 casos) (200 casos)

7,82| 815

6,97
o] o1 [on[ca] o sm] o s o] o

Punto Limpio Adecuacion de las Conservacion de parques Limpieza de calles y lluminacién de calles Mantenimiento y Mantenimiento y
instalaciones municipales y jardines recogidas de basuras conservacion de conservacion de calles
mobiliario urbano

Por edad
[" Del6a29 [ De30a44 [l De 45 a 64 I 65 0 més

(132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

Punto Limpio Adecuacion de las Conservacion de parques  Limpieza de calles y lluminacion de calles Mantenimiento y Mantenimiento y
instalaciones municipales y jardines recogidas de basuras conservacion de conservacion de calles
mobiliario urbano

[ mayor valor
[ Menor valor

0
oo~

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y
SERVICIOS URBANOS del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea 0 no usuario de los -64-
mismos) y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




Area de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y SERVICIOS URBANOS

INDICE DE EXPECTATIVAS (1)

Limpieza de calles y
recogidas de basuras

Punto Limpio

lluminacién de calles

Conservacion de parques y
jardines

Mantenimiento y
conservacion de calles

Mantenimiento y
conservacion de mobiliario
urbano

Adecuacion de las
instalaciones municipales

8,86

8,70

8,57

8,53

8,48

8,35

8,22

EVOLUCION [ || H

% que valora

100

100

Limpieza de calles y
recogidas de basuras

Punto Limpio

lluminacién de calles

Conservacion de parques y
jardines

Mantenimiento y
conservacion de calles

Mantenimiento y
conservacion de mobiliario
urbano

Adecuacion de las
instalaciones municipales

8,46
8,30

8,70

8,53
8,46
8,52
8,48
7,99

| X

s

8,86

A Incremento

'V Decremento

Base: Total Muestra (600 casos)

P.9

Y ahora, ¢podria 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 area de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y
SERVICIOS URBANOS para que tenga un nivel de satisfaccion adecuado?
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INDICE DE EXPECTATIVAS (I)

Por zonas
Casco Urbano 77 Urbanizaciones Zona Nueva
(200 casos) (200 casos) (200 casos)

8,84 |894| |ge5||8,73| 869 8,56 8,46 8,41 8,34 822

Limpieza de calles y Punto Limpio lluminacién de calles Conservacion de parques Mantenimiento y Mantenimiento y Adecuacion de las
recogidas de basuras y jardines conservacion de calles conservacion de instalaciones municipales

mobiliario urbano

Por edad
[" Del6a29 [ De30a44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

9035 76 8,71 8,63 8,74/8,76

8147 8v53 577844831 835 8,40 8.53/8,23 8,22 8,26 8 03

Limpieza de calles y Punto Limpio lluminacion de calles  Conservacion de parques Mantenimiento y Mantenimiento y Adecuacion de las
recogidas de basuras y jardines conservacion de calles conservacion de instalaciones municipales
mobiliario urbano
[ mayor valor
|:| Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

Y ahora, ¢,podria indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE,
P.9 el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio que presta el area de INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y -66-
SERVICIOS URBANOS para que tenga un nivel de satisfaccion adecuado?




PERCEPCION - EXPECTATIVA

Punto Limpio

Adecuacion de las
instalaciones municipales

Conservacion de parques
y jardines

lluminacion de calles

Mantenimiento y
conservacion de
mobiliario urbano

Limpieza de calles y
recogidas de basuras

Mantenimiento y
conservacion de calles

-1,00 0,00
|

Deficiente ';
]

-3,00 -2,00 1,00 2,00 3,00
|
I
I
I
I

Excelente

Ligeramente
Deficiente

Ligeramente
Excelente

EXPECTATIVAS

MATRIZ DE ACTUACION SOBRE EL

9,00

ANALISIS DE PERCEPCION - EXPECTATIVA

Calidad
Deficient

# o Adecuacion de las Instalaciones
Municipales '09

8,00

7,00

6,00

5,00

Calidad

Excelente

® Mantenimiento y conservacion de
calles '09

A Mantenimiento y conservacion de
mobiliario urbano '09

@ Limpieza de calles y recogidas de
basuras '09

X lluminacién de calles '09

% Consenvacion de Parques y
jardines '09

+ Punto Limpio '09
Mantenimiento y consenacion de

calles '08

Limpieza de calles y recogidas de
basuras '08

Conservacion de Parques y
jardines '08

500

Valoracion
Global

7,00 8,00

SATISFACCION
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Area de MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO
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AREA DE MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO

Dentro del Area de Mujer, Formacién, Empleo y Comercio se han valorado las siguientes
actuaciones:

Programas de igualdad y conciliacidbn  (Esta actuacion se mide por primera vez este afio)

Punto Municipal del Observatorio Regional de Violen cia de Género (Esta actuacién equivale al Servicio de
atencion a victimas de violencia doméstica que apar  ecia en el 2008)

Formacion y orientacion para el empleo  (Esta actuacion y la siguiente se median de formac  onjunta en el 2008)
Bolsa de empleo

Formacion para comerciantes (Esta actuacion equivale al servicio de Asesoramien  to a emprendedores que se media
en el 2008)

Acciones de promocion del comercio local (Esta actuacion equivale al servicio de Promociéon ¢ omercial que
aparecia en el 2008)

Conocimiento

Se observan dos niveles de conocimiento en relacién a los servicios de esta area. Por un lado un
conocimiento principal de las actuaciones mas orientadas al empleo (Bolsa de empleo Yy Formaciény
orientacion para el empleo , con porcentajes de mencion entre el 60% y 70%); y por otro un
conocimiento mas secundario del resto de servicios (entre el 30% y 43%).

Ademas, los servicios relacionados con el empleo (sobre todo la Bolsa de empleo ) Se conocen mas
en comparacion al 2008.

Los residentes en la zona de las “Urbanizaciones” son los que muestran un menor conocimiento de
los servicios de esta area. Mientras que, por otra parte, los ciudadanos de 30 a 44 afios son los
gue conocen en mayor medida todos los servicios, a excepcion del Punto Municipal del Observatorio
Regional de Violencia de Género que tiene una mayor notoriedad entre los mas mayores.
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AREA DE MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO

Satisfacci 6n

La valoracion global del Area de Mujer, Formacion, Empleo y Comercio es de 6,60.

Todos los servicios de esta area presentan indices de Satisfaccion 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 Formacién y orientacion para el empleo Yy las Acciones de promocion del
comercio local , han experimentado un aumento en la satisfaccion respecto al 2008. Por su parte, la
Bolsa de empleo , a pesar de ser la actuacion municipal mas conocida de esta area, muestra un
Indice de Satisfaccion menor que el del afio anterior.

Los ciudadanos de la “Zona Nueva” son los que presentan los niveles de satisfaccion mas altos
con la mayor parte de los servicios.

Son los ciudadanos de 45 a 64 afos los que menos satisfechos estan con todos los servicios.

Expectativas

Los Indices 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 .

Ademas, teniendo en cuenta el contexto econdmico actual, son los servicios de empleo y las
Acciones de promocion del comercio local  l0s 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 Yy con la Formacion para comerciantes

A medida que aumenta la edad hay menores expectativas con las actuaciones de esta area.
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AREA DE MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO

Percepci 6n - Expectativa

Los Analisis de Percepcion - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de
satisfaccion menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

Los analisis de los servicios de esta area son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que
se tiende a valorar mas las expectativas que la propia satisfaccion del servicio.

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

A continuacion se exponen los resultados de los Analisis de Percepcion - Expectativa:

Bolsa de empleo (-1,96) y Formacion y orientacion pa  ra el empleo (-1,63)

Estos dos servicios municipales fueron evaluados de forma conjunta en el afio 2008, con lo que se ha
producido una ruptura en el analisis evolutivo con dos resultados contrapuestos.

En ambos casos, el nivel de exigencias del ciudadano ha aumentado en comparacién con el afio anterior,
sin embargo, el Analisis de Percepcion - Expectativa de la Bolsa de empleo informa de un empeoramiento
mayor ya que el nivel de satisfaccion ha disminuido; mientras que en el caso del servicio de Formacién y
orientacion para el empleo  ha experimentado un ligero aumento.

Acciones de promocién del comercio local (-1,62)

La evolucion del Analisis de Percepcion - Expectativa informa de un empeoramiento respecto al afio 2008,
debido al aumento més acusado de las expectativas en comparacion con la valoracion del servicio.
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Area de MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO

AREA DE MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO

Percepci 6n - Expectativa

A continuacion se exponen los resultados de los Analisis de Percepcion - Expectativa:
Programas de igualdad y conciliacion (-1,39)

La valoracion se sita por encima de la valoracion global; mientras que el nivel de expectativas se
posiciona por debajo de las expectativas medias.

Formacion para comerciantes (-1,30)

El Andlisis de Percepcion - Expectativa de esta actuacion empeora, debido principalmente a la
disminucién de la satisfaccién de los ciudadanos (aunque también desciende el nivel de expectativas).

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

El Andlisis de Percepcién - Expectativa de este servicio mejora respecto al afio anterior, ya que la
valoracion del mismo se mantiene pero el nivel de exigencia asociado desciende notablemente (-0,72
puntos).




CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (1) (%)

EVOLUCION H

Bolsa de empleo

Formacion y orientacion para
el empleo

Acciones de promocion del
comercio local

Programas de igualdad y
conciliacion

Formacién para comerciantes

Punto municipal del
Observatorio Regional de
Violencia de Género

70,8

62,4

35,9%

Mujeres:

Bolsa de empleo

Formacion y orientacion para
el empleo

Acciones de promocion del
comercio local

Programas de igualdad y
conciliacion

Formacién para comerciantes

Punto municipal del
Observatorio Regional de

Violencia de Género

70,8
60,1
64,4

62,4
60,1
64,4

42,6
41,8

40,3

36,2
49,4
47,2

30,3
34,2
39,9

A Incremento

V Decremento

P.22
P.23

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de MUJER, FORMACION, EMPLEO Y
COMERCIO del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o0 no usuario de los
mismos) y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.
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CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (II) (%)

Por zonas
Casco Urbano 77 Urbanizaciones B Zona Nueva
(200 casos) (200 casos) (200 casos)

79,0 78,7

67,3

53,3 44.8 49,7

30,2

Bolsa de empleo Formacion y orientacion para  Acciones de promocion del Programas de igualdad y Formacién para comerciantes
el empleo comercio local conciliacion
Por edad
[" Del6a29 [ De30a44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

35,8 35,8

34,1

38,6

34,9
21,8

Punto municipal del
Observatorio Regional de
Violencia de Género

Bolsa de empleo Formacion y orientacion para  Acciones de promocién del Programas de igualdady  Formacién para comerciantes
el empleo comercio local conciliacion
[ mayor valor
[ Menor valor

Punto municipal del

Observatorio Regional de

Violencia de Género

P.22
P.23

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de MUJER, FORMACION, EMPLEO Y
COMERCIO del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o0 no usuario de los
mismos) y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.
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Area de MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO

INDICES DE SATISFACCION (1)

EVOLUCION

% que valora

Punto municipal del icinal del
) - 7,33 445 Punto municipal de
Observatorio Regional de Observatorio Regional de
Violencia de Genero Violencia de Genero

L . L 6,81 67,0
Formacion'y orlentacllon p?ra Formacion y orientacion para
el empleo el empleo

Programas de igualdad y 6,76 52,1
conciliacion Programas de igualdad y
conciliacion

Formacion para comerciantes 6,48 48,9
Formacioén para comerciantes

Bolsa de empleo 6,42 72,8
) ) Bolsa de empleo

Acciones de promocion del 6.30 58.0

comercio local ' :
Valoracién area MUJER, Acciones de promocion del
FORMACION, EMPLEO Y 6,60 80,2 comercio local
COMERCIO A Incremento
V Decremento

Base: Total Muestra (600 casos)

pP.22 Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de MUJER, FORMACION, EMPLEO Y
P.23 COMERCIO del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o0 no usuario de los -75-
: mismos) y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




INDICES DE SATISFACCION (11)

Por zonas
Casco Urbano 77 Urbanizaciones B Zona Nueva
(200 casos) (200 casos) (200 casos)

7.15| 7,35 7,48

6,68 6,71 |6.98 6.59| 6,85 6,84

6,36| 6,46 (6,62 6,33| 6,36 |6.54

6.26 6,74

Punto municipal del Formacion y orientacion para Programas de igualdad y Formacion para comerciantes Bolsa de empleo
Observatorio Regional de el empleo conciliacion
Violencia de Genero

Por edad
[" Del6a29 [ De30a44 [l De 45 a 64 I 65 0 més

(132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

6,51 6,63 652

Acciones de promocion del
comercio local

Punto municipal del Formacion y orientacion para Programas de igualdad y Formacion para comerciantes Bolsa de empleo
Observatorio Regional de el empleo conciliacion
Violencia de Genero

[ mayor valor
[ Menor valor

Acciones de promocién del
comercio local

P.22
P.23

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de MUJER, FORMACION, EMPLEO Y
COMERCIO del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o0 no usuario de los
mismos) y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.
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Area de MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO

INDICE DE EXPECTATIVAS (1)

Formacién y orientacion
para el empleo

Bolsa de empleo

Punto municipal del
Observatorio Regional de
Violencia de Género

Programas de igualdad y
conciliacién

Acciones de promocion del
comercio local

Formacion para
comerciantes

8,34

8,33

8,13

7,85

7,79

7,62

EVOLUCION [

% que valora

99,8

)
5
&

Formacion y orientacion
para el empleo

Bolsa de empleo

Punto municipal del
Observatorio Regional de
Violencia de Género

Programas de igualdad y
conciliacion

Acciones de promocion del
comercio local

Formacién para
comerciantes

8,34
8,07
8,21

8,33
8,07
8,21

8,13
8,85
8,76

7,79
7,08

7,62
7,84
7,73 A Incremento

'V Decremento

Base: Total Muestra (600 casos)

P.24

Y ahora, ¢podria 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 area de MUJER, FORMACION, EMPLEO Y
COMERCIO para que tenga un nivel de satisfaccion adecuado?
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INDICE DE EXPECTATIVAS (I)

Por zonas
Casco Urbano 77 Urbanizaciones Zona Nueva
(200 casos) (200 casos) (200 casos)

2 8,55 8,35
829 8.23 1820 780 8% 795 802| 777 |774 |78 |7,77 7.62

Formacion y orientacion para Bolsa de empleo Punto municipal del Programas de igualdad y Acciones de promocion del  Formacion para comerciantes
el empleo Observatorio Regional de conciliacion comercio local
Violencia de Género
Por edad
[" Del6a29 [ De30a44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)
8,4m 8,32 849 g2g 8"“‘% \ T
+J 789 @ ’ 7 782 8,10 8,04 7,84 7,93 7,83 769
7,62 7,31 7,53 7.04 7,58 7,55 ’ 7,45 7.20

Formacion y orientacion para Bolsa de empleo Punto municipal del Programas de igualdad y Acciones de promocion del  Formacion para comerciantes
el empleo Observatorio Regional de conciliacion comercio local
Violencia de Género
[ mayor valor
|:| Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

Y ahora, ¢,podria indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE,
P.24 el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio que presta el area de MUJER, FORMACION, EMPLEO Y -78-
COMERCIO para que tenga un nivel de satisfaccién adecuado?




PERCEPCION - EXPECTATIVA

Punto municipal del
Observatorio Regional
de Violencia de Género

Formacion para
comerciantes

Programas de igualdad
y conciliacion

Acciones de promocion
del comercio local

Formacion y orientacion
para el empleo

Bolsa de empleo

-2,00

-1,00 0,00
|

Deficiente ';
]

Ligeramente
Deficiente

2,00
'; Excelente
]

Ligeramente
Excelente

EXPECTATIVAS

5,00

MATRIZ DE ACTUACION SOBRE EL
ANALISIS DE PERCEPCION - EXPECTATIVA

Calidad

Deficiente

X
1
ete

X
c)'é'\
. 306
N
O’b‘
2
e?’é
K
N

Calidad
Excelente

Valoracion
Global

8,00

SATISFACCION

& Programas de igualdad y
conciliacion '09

m Observatorio Regional de
Violencia de Genero '09

A Formacién y Orientacion para el
Empleo '09

@ Bolsa de Empleo '09

 Formacién para Comerciantes '09

% Acciones de promocién del
comercio local '09

Obsenatorio Regional de
Violencia de Genero '08

Formacion y Orientacion para el
empleo / Bolsa de Empleo '08

Formacion para Comerciantes '08

Acciones de promocion del
comercio local '08
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Area de DEPORTES
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Area de DEPORTES

AREA DE DEPORTES

Dentro del Area de Deportes se han valorado las siguientes actuaciones:

Organizacion de eventos deportivos
Actividades deportivas (oferta de deportes)
Funcionamiento de las instalaciones deportivas (Esta actuacion se mide este afio por primera vez)

Conocimiento

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

Respecto al afio anterior, son servicios que han mejorado su notoriedad entre la ciudadania.

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

Se registra una tendencia descendente en la notoriedad de los servicios a partir de los 30 afios.
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AREA DE DEPORTES

Satisfacci 6n

La valoracion global del Area de Deportes es de 6,59.

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

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

Los ciudadanos del “Casco Urbano” estan menos satisfechos con estas actuaciones municipales
en comparacion a las otras zonas de analisis.

Ente los 16 y 64 afos, estos servicios experimentan un descenso progresivo en su valoracion.

Expectativas

Los indices 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 Analisis de Percepcion - Expectativa deficientes (por la distancia entre la
satisfaccion y la expectativa).

Apenas se encuentran diferencias importantes en el analisis por zona.

Por edades, las expectativas descienden a partir de los 30 afos.
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AREA DE DEPORTES

Percepci 6n - Expectativa

Los Analisis de Percepcion - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de
satisfaccion menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

Los analisis de los servicios de esta area son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que
se tiende a valorar mas las expectativas que la propia satisfaccion del servicio.

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

A continuacion se exponen los resultados de los Analisis de Percepcion - Expectativa:

Funcionamiento de instalaciones deportivas (-1,63)
La valoracion se sitla sobre la media global; mientras que las expectativas se posicionan por encima de la
expectativa media.
Actividades deportivas (oferta de deportes) (-1,45)
El Analisis de Percepcion - Expectativa de este servicio informa de un empeoramiento en comparacion al
2008; ya que la satisfaccion con el mismo ha disminuido pero las expectativas asociadas han aumentado.
Organizacion de eventos deportivos (-1,05)
El Analisis de Percepcion - Expectativa de este servicio empeora respecto al afio anterior. Este

empeoramiento se materializa en una disminucion de su valoracién y un ligero aumento de las expectativas
asociadas.
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CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

Funcionamiento de 85,2

instalaciones deportivas

Actividades deportivas
(oferta de deportes)

Organizacion de eventos

EVOLUCION m

83,2

deportivos 78,9
Por zonas
Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva
(200 casos) (200 casos) (200 casos)

Actividades
deportivas

Funcionamiento de
instalaciones
deportivas

Organizacién de
eventos deportivos

Funcionamiento de
instalaciones deportivas

85,2

N _ ' 83,2
Actividades deportivas =79 6

(oferta de deportes)

[ mayor valor
[_] Menor valor

82,9
. ., 78,9
OrganlzaC|0n de eventos 76.8
deportivos 6.7
A Incremento
V Decremento
Por edad
De 16 a 29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

91,4 007>,
883 17094 851 708 g >

75,1 5

Funcionamiento de Actividades deportivas
instalaciones
deportivas

71,4714

Organizacion de
eventos deportivos

P.13
P.14

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacién son prestados por el area de DEPORTES del Ayuntamiento, podria
indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea 0 no usuario de los mismos) y la valoraciéon de 1 a 10 que realiza

de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.
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INDICES DE SATISFACCION

EVOLUCION m ||
% que valora
Organizacion de eventos 6.71 o 6,71
deportivos , 81,2 Organizacion de eventos 6,93
deportivos 6,69
Funcionamiento de 6.63
Instalaciones deportivas ’ 85,5 Funcionamiento de 6,63
Actividades deportivas 661 e Instalaciones deportivas
(oferta de deportes) ’ : 6.61
Actividades deportivas ’6 88
Valoracién area DEPORTES 6,59 91,7 (oferta de deportes) p 62
A Incremento
V Decremento
Por zonas Por edad
Casco Urbano Urbanizaciones Zona Nueva De 16 a 29 De 30 a 44 De 45 a 64 65 0 mas
(200 casos) - (200 casos) (200 casos) (132 casos) - (241 casos) - (176 casos) - (51 casos)
> > —
6,76 6,856,69 651 "1 678661 642" 668660642 7,09

Funcionamiento de
Instalaciones
deportivas

Organizacién de
eventos deportivos

Actividades Organizacién de Funcionamiento de
deportivas [ Mayor valor eventos deportivos Instalaciones
[_] Menor valor deportivas

Actividades deportivas

Base: Total Muestra (600 casos)

P.13
P.14

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacién son prestados por el area de DEPORTES del Ayuntamiento, podria
indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea 0 no usuario de los mismos) y la valoraciéon de 1 a 10 que realiza
de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.
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INDICE DE EXPECTATIVAS

EVOLUCION ]
% que valora
8,26
Funcionamiento de 8,26 Funcionamiento de
instalaciones deportivas instalaciones deportivas
Actividades deportivas (oferta Actividades deportivas (oferta 8,01
8,01 I 7,80
de deportes) de deportes) 793
Organizacién de eventos Organizacién de eventos 7,66
deportivos 7,66 deportivos 7,57
7,63
A Incremento
V Decremento
Por zonas Por edad
Casco Urbano Urbanizaciones Zona Nueva De 16 a 29 De 30a44 De 45 a 64 65 0 més
(200 casos) - (200 casos) (200 casos) (132 casos) - (241 casos) - (176 casos) - (51 casos)
8,21 8,00 8,00 8102 7,71 7,67 7,62 8,10 7,79 7,878113 8104 7,63 71817,63 7,637’55

Funcionamiento de
instalaciones
deportivas

Actividades
deportivas

Organizacién de
eventos deportivos

[ mayor valor
[_] Menor valor

Funcionamiento de  Actividades deportivas
instalaciones
deportivas

Organizacién de
eventos deportivos

Y ahora, ¢,podria indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE,
P.15 el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio que presta el area de DEPORTES para que tenga un nivel de

satisfaccién adecuado?
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PERCEPCION - EXPECTATIVA

Organizacion de
eventos
deportivos

Actividades
deportivas
(oferta de
deportes)

Funcionamiento
de instalaciones

deportivas
-2,50 -150,  -0,50
I
Deficiente i
|
}
|
I
Ligeramente
Deficiente

0,50

1,50

. 2,50
I
i Excelente
1
}
I
|
Ligeramente
Excelente

EXPECTATIVAS

MATRIZ DE ACTUACION SOBRE EL
ANALISIS DE PERCEPCION - EXPECTATIVA

Calidad
Deficiente

Valoracion
boo Global

Calidad
Excelente

6,00

7,00 8,00 9,00

SATISFACCION

# Organizacion de eventos
Deportivos '09

M Actividades Deportivas
(oferta de deportes) '09

A Funcionamiento de
Instalaciones deportivas
‘09

Organizacion de eventos
Deportivos '08

Actividades Deportivas
(oferta de deportes) '08
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Area de MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO
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AREA DE MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

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

Preservacion y cuidado del monte  (Esta actuacion se mide por primera vez este afio)
Servicio de inspecciones de sanidad: Control de pla  gas, inspecciones de piscinas, etc...
Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (OMI (03]

Conocimiento

El servicio de Preservacion y cuidado del monte  (79,8%) es mas 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 mas altos de conocimiento de los
servicios del Area de Medio Ambiente, Sanidad y Consumo.

Por edades se aprecian dos conclusiones:

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

A medida que aumenta la edad, hay un mayor conocimiento de la OMIC.
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AREA DE MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

Satisfacci 6n

La valoracion global del Area de Medio Ambiente, Sanidad y Consumo es de 6,54.
El servicio de Preservacion y cuidado del monte  es el Unico que muestra una valoracion superior al 7.

Al igual que lo ocurrido en los indices de Conocimiento, los niveles de satisfaccion registrados son
superiores a los obtenidos el afio anterior.

Los residentes en la “Zona Nueva” son los que estan mas satisfechos con la Preservacién y cuidado
del monte y con la OMIC; mientras que el Servicio de inspecciones de sanidad alcanza la valoracion
mas alta en la zona del “Casco Urbano”.

Las OMIC reciben una mejor valoracion por parte de los mayores de 65 afios.

Expectativas

Los indices de Expectativas de los ciudadanos son superiores al 8; y en el caso del servicio de
Preservacion y cuidado del monte  su nivel de expectativa esta préoximo al 9.

Respecto al 2008, el Servicio de inspeccion de plagas Yy la OMIC experimentan un aumento en los
Indices de Expectativas.

En la “Zona Nueva’ se deposita un mayor nivel de expectativas en el servicio de Preservacion 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.
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AREA DE MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

Percepci 6n - Expectativa

Los Analisis de Percepcion - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de
satisfaccion menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

Los analisis de los servicios de esta area son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que
se tiende a valorar mas las expectativas que la propia satisfaccion del servicio.

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

A continuacion se exponen los resultados de los Analisis de Percepcion - Expectativa:

Servicio de inspecciones de sanidad (-2,07)

El Analisis de Percepcién - Expectativa de este servicio mejora ligeramente respecto al afio anterior; ya
gue la valoracion otorgada aumenta en mayor medida que las expectativas asociadas.

Preservacion y cuidado del monte (-1,89)

Tanto la valoraciébn como las expectativas del servicio son superiores a las puntuaciones medias.
Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (OMI C) (-1,57)

El Analisis de Percepcién - Expectativa de la OMIC registra un ligero descenso en comparacion al 2008,
gue se materializa en ligeros aumentos en las valoraciones y expectativas (aproximadamente 0,14 puntos).
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CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

EVOLUCION m

Preservacion y cuidado Preservacion y cuidado

I 7 ©

del monte 798 del monte
Oficinas Municipal de Oficinas Municipal de | 615
Informacion al Consumidor 61,5 Informacion al Consumidor 53.9
(OMIC) (OMIC) 56,7
Servicio de inspecciones de Servicio de inspecciones de 57,5
sanidad: control de plagas, 575 sanidad: control de plagas, 4:7’90
inspecciones de piscinas (...) inspecciones de piscinas (...) :
A Incremento
V Decremento
Por zonas Por edad
Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva De 16 a 29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més

(200 casos)

(200 casos)

(200 casos) (132 casos)

83,2 776|760

(241 casos)

87,0 94,5

Preservaciony Oficinas Municipal de Servicio de Preservacion y cuidado
cuidado del monte Informacion al inspecciones de del monte
. . [ mayor valor
Consumidor (OMIC) sanidad
[_] Menor valor

Oficinas Municipal de
Informacion al
Consumidor (OMIC)

(176 casos) (51 casos)

Servicio de inspecciones
de sanidad

P.19
P.20

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacién son prestados por el area de MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y
CONSUMO del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o0 no usuario de los
mismos) y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.
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INDICES DE SATISFACCION

EVOLUCION m ||

% que valora
oy cu [— 707
Preservacion y cuidado del monte 7,07 87,9 Preservacion y cuidado del monte
Oficinas Municipal de Informacién al ]
Consumidor (OMIC) 6,56 66,8 Oficinas Municipal de Informaci6n al = 6,56
o ) ) ) Consumidor (OMIC 6,41
Servicio de inspecciones de sanidad: ( ) 6.39
control de plagas, inspecciones de 6,41 68,7 Servicio de inspecciones de sanidad: | '
piscinas (...) : ; : 6,41
control de plagas, inspecciones de 5 85
Valoracion area MEDIO AMBIENTE, 6,54 91,7 piscinas (...) '
SANIDAD Y CONSUMO 6,24
A Incremento
V Decremento
Por zonas Por edad
Casco Urbano 77 Urbanizaciones Zona Nueva De 16 a 29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(200 casos) (200 casos) (200 casos) (132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)
7,17 7,24
6,87 6,96 6,95 454 6,75 655 6,47[¢ 1,
Preservaciény Oficinas Municipal de Senvicio de Preservacion y cuidado Oficinas Municipal de  Servicio de inspecciones
cuidado del monte Informacion al inspecciones de [ Mayor valor del monte Informacion al de sanidad
Consumidor (OMIC) sanidad ] Menor valor Consumidor (OMIC) e ol et (500 o)

P.19
P.20

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacién son prestados por el area de MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y
CONSUMO del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o0 no usuario de los
mismos) y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.
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INDICE DE EXPECTATIVAS

EVOLUCION ||
% que valora
Preservacion y cuidado i6 i 8,94
y Preservacion y cuidado
del monte 8,94 del monte
Servicio de inspecciones de | Servicio de inspecciones de - 8,50
_ sanidad: control de plagas, 8,50 sanidad: control de plagas, | 8,15
inspecciones de piscinas (...) inspecciones de piscinas (...) 7,82
- - 3 - . ] 8,09
Oficinas Municipal de Informacién 8.09 Oficinas Municipal de Informacién 705
al Consumidor (OMIC) ' al Consumidor (OMIC) F7’94
A Incremento
V Decremento
Por zonas Por edad
Casco Urbano 77 Urbanizaciones Zona Nueva De 16 a 29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(200 casos) (200 casos) (200 casos) (132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

8,85( 8,92 850 849 851

8,58(8,53 7
8,36 8,35 778 8,15 8,17 8.3

Preservaciény Servicio de Oficinas Municipal de Preservacion ycuidado  Servicio de inspecciones  Oficinas Municipal de
cuidado del monte inspecciones de Informacioén al " | del monte de sanidad Informacion al
sanidad Consumidor (OMIC) [ Mayor valor Consumidor (OMIC)
[_] Menor valor

P.21

Y ahora, ¢,podria 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 area de MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO -94-
para que tenga un nivel de satisfaccion adecuado?




PERCEPCION - EXPECTATIVA

Oficinas Municipal
de Informacion al
Consumidor
(OMIC)

Preservacion y
cuidado del monte

Servicio de
inspecciones de
sanidad

-2,50

Deficiente

-0,50

Ligeramente
Deficiente

0,50 1,50

Ligeramente
Excelente

2,50

Excelente

EXPECTATIVAS

MATRIZ DE ACTUACION SOBRE EL

Calidad
Deficiente

Valoracion
Global

Calidad
Excelente

6,00 7,00

ANALISIS DE PERCEPCION - EXPECTATIVA

@ Presenvacion y cuidado del
Monte '09

B Senvicio de inspecciones de
sanidad '09

A Oficinas Municipal de
Informacién al Consumidor
(OMIC) '09

Senicio de inspecciones de
sanidad '08

Oficinas Municipal de
Informacién al Consumidor
(OMIC) '08

SATISFACCION
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Area de CULTURA Y FESTEJOS
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Area de CULTURA Y FESTEJOS

AREA DE CULTURA Y FESTEJOS

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

Organizacion de fiestas municipales
Biblioteca municipal

Conocimiento

Los dos servicios evaluados del Area de Cultura y Festejos muestran un nivel de conocimiento
practicamente idéntico (Organizacion de fiestas municipales  78,9% Y Biblioteca municipal  78,7%).

El grado de conocimiento de los servicios aumenta respecto al afio pasado.

El servicio de Organizacion de fiestas municipales €S mas conocido entre los residentes en la “Zona
Nueva” y aquellos ciudadanos con edades comprendidas entre los 30 y los 44 afios; mientras que
la Biblioteca municipal tiene una mayor notoriedad entre los residentes en el “Casco Urbano” y los
ciudadanos mas jovenes.
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AREA DE CULTURA Y FESTEJOS

Satisfacci 6n

La valoracion global del Area de Cultura y Festejos es de 6,45.

La Biblioteca municipal recibe mejor valoracion (7,05) que el servicio de Organizacién de fiestas
municipales (6,14).

Aumentan las valoraciones de la Biblioteca municipal y disminuyen las de la Organizacién de fiestas
municipales respecto al afio anterior.

Se registra una menor satisfaccion con la Organizacion de fiestas municipales  en el “Casco Urbano”.

Segun la edad, se observa una tendencia ascendente en la valoracion de la Biblioteca municipal

Expectativas

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

La evolucién 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, situandose el pico maximo entre los ciudadanos de 16 a 29 afios (6,77).
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AREA DE CULTURA Y FESTEJOS

Percepci 6n - Expectativa

Los Andlisis de Percepcion - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de
satisfaccion menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

Los analisis de los servicios de esta area son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que
se tiende a valorar mas las expectativas que la propia satisfaccion del servicio.

A continuacion se exponen los resultados de los Analisis de Percepcion - Expectativa:

Biblioteca municipal (-1,48)

El Analisis de Percepcion - Expectativa de este servicio se sitla en la zona de deficiencia (rangos entre -1
y -2); las expectativas de los ciudadanos no estan préximas de cumplirse.

No obstante, este Analisis de Percepcion - Expectativa supone una ligera mejora respecto al obtenido el
afo pasado, ya que se produce un incremento en la valoracion del servicio.

Organizacion de fiestas municipales (-0,15)

Este servicio presenta el mejor Analisis de Percepcién - Expectativa de todas las areas; ya que se
aproxima al valor O en el que el servicio cumple con las expectativas de los ciudadanos.

No obstante, es un Analisis de Percepcién - Expectativa con un ligero empeoramiento respecto al obtenido
el afio anterior, materializandose en un descenso similar en la valoracion y en el nivel de exigencia.
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CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

EVOLUCION m

78,9
Organizacion de fiestas 78,9 Organizacion de fiestas 78.4
municipales municipales
85,2
78,7
Biblioteca municipal 787 Biblioteca municipal 71,2
70,4
A Incremento
V Decremento
Por zonas Por edad
Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva [ De16a29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(200 casos) (200 casos) (200 casos) (132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

o 9 g Py

Organizacion de fiestas Biblioteca municipal
municipales

Organizacion de fiestas Biblioteca municipal

municipales
[_] Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

[ mayor valor

070
N

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de CULTURA Y FESTEJOS del
Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoracién -100-
de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




Area de CULTURA Y FESTEJOS

INDICES DE SATISFACCION

EVOLUCION m

% que valora
. . . . 7’05
Biblioteca municipal 7,05 75,6

Biblioteca municipal 6,53

. » . 6,43

Organizacion de fiestas 838
municipales '
Organizacion de 643
Valoracion area CULTURA Y 6.45 919 fiestas municipales ’
FESTEJOS ' ’ 6,44
A Incremento
V Decremento
Por zonas Por edad
[ Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva [ De16a29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(200 casos) (200 casos) (200 casos) (132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)
6.85 , 6,96
: 6,40 6,30
’
Biblioteca municipal Organizacioén de fiestas Biblioteca municipal Organizacion de fiestas
municipales [ mayor valor municipales
[ Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)
P.1 Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de CULTURA Y FESTEJOS del
P. 2 Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoracién -101-

de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




Area de CULTURA Y FESTEJOS

INDICE DE EXPECTATIVAS

EVOLUCION

% que valora

8,42 @ Biblioteca municipal

Biblioteca municipal

Organizacion de

@ fiestas municipales

Organizacion de fiestas

municipales
A Incremento
V Decremento
Por zonas Por edad
[ Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva [ De16a29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(200 casos) (200 casos) (200 casos) (132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

>
8,30 842 857 g3p

6,77
6,01 5’73 5’83

Biblioteca municipal Organizacion de fiestas y | Biblioteca municipal Organlzau'o.n d:? fiestas
.. ayor valor
municipales [_]wvay municipales
[_1 Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

Y ahora, ¢,podria indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE,
P.3 el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio que presta el area de CULTURA Y FESTEJOS para que tenga un -102-
nivel de satisfaccion adecuado?




PERCEPCION - EXPECTATIVA
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0,15

-2,00
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Ligeramente
Excelente

EXPECTATIVAS

MATRIZ DE ACTUACION SOBRE EL
ANALISIS DE PERCEPCION - EXPECTATIVA
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Area de PRENSA
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Area de PRENSA

AREA DE PRENSA

La Area 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
P&gina web del Ayuntamiento

Conocimiento

La Revista municipal es conocida, practicamente, por la totalidad de ciudadanos. Por su parte, la
Pagina 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 afos.

Satisfacci 6n

La valoracion global del Area de Prensa es de 6,43.
En ambos servicios, la valoracion recibida es similar.
Los residentes en la “Zona Nueva” son los que estan mas satisfechos con estos servicios.

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

-105-




AREA DE PRENSA

Expectativas

Las expectativas son mayores en la Pagina 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 aflos hay un descenso en la expectativa
respecto al portal web municipal.

Percepci 6n - Expectativa

Los Analisis de Percepcion - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de
satisfaccion menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

Los analisis de los servicios de esta area son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que
se tiende a valorar mas las expectativas que la propia satisfaccion del servicio.

A continuacion se exponen los resultados de los Analisis de Percepcion - Expectativa:

Pagina web del Ayuntamiento (-1,29)

Este servicio municipal se sitla en una zona de deficiencia (rango entre -1y -2).

Por otra parte, las valoraciones recibidas estan ligeramente por encima de la valoracién media; mientras
gue las expectativas superan a la expectativa media.

Revista municipal (-0,45)

Se trata de un servicio que esta muy proximo en el cumplimiento de las expectativas de la ciudadania.
Esto se debe a que la satisfaccion esta por encima de la media y las expectativas por debajo de la media.
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CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

Revista municipal

Pagina web del Ayuntamiento

97,2

80,2

Por zonas
Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva
(200 casos) (200 casos) (200 casos)

97,6 97,5 96,5

87,5

Revista municipal Pagina web del Ayuntamiento

[ mayor valor
[_] Menor valor

Por edad
[ De16a29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

94,4 QQE\\\\\\\H‘
733

56,6

Revista municipal Pagina web del Ayuntamiento

Base: Total Muestra (600 casos)

P.37
P.38

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacién son prestados por el area de PRENSA del Ayuntamiento, podria
indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea 0 no usuario de los mismos) y la valoracion de 1 a 10 que realiza -107-

de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




Area de PRENSA

INDICES DE SATISFACCION

% que valora

Revista municipal 6,53 97,5

Pagina web del

Ayuntamiento 6:49 el

Valoracion area PRENSA 6,43 98,4

Por zonas Por edad
[ Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva [ De16a29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(200 casos) (200 casos) (200 casos) (132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

Revista municipal Pagina web del Ayuntamiento Revista municipal
[ mayor valor

[ Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

Pagina web del Ayuntamiento

P.37 Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de PRENSA del Ayuntamiento, podria
P.38 indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea 0 no usuario de los mismos) y la valoracion de 1 a 10 que realiza -108-
de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




Area de PRENSA

INDICE DE EXPECTATIVAS

P&gina web del
Ayuntamiento

Revista municipal

6,96

% que valora

7,60 98,2

Por zonas

Zona Nueva
(200 casos)

Casco Urbano

77 Urbanizaciones
(200 casos)

(200 casos)

7,50 7,87

Pagina web del Ayuntamiento Revista municipal

[ mayor valor
[_] Menor valor

Por edad
De 16 a 29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)
e
6,99 7,09 6,81 7,03

Pagina web del Ayuntamiento

Revista municipal

Base: Total Muestra (600 casos)

P.39

Y ahora, ¢,podria 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 area de PRENSA para que tenga un nivel de

satisfaccion adecuado?
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MATRIZ DE ACTUACION SOBRE EL

PERCEPCION - EXPECTATIVA ANALISIS DE PERCEPCION - EXPECTATIVA
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Pagina web del @) B
) L = Pagina web del
Ayuntamiento & Ayuntamiento ‘09
LLl
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Area de CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA
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AREA DE CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA

Dentro del Area de Medio Ambiente, Sanidad y Consumo se han valorado las siguientes
actuaciones:
Atencion e informacion al ciudadano  (Esta actuacion equivale al servicio de Oficina de  Atencién al Ciudadano (OAC)
que se media en el 2008)
Gestion de la calidad de los servicios municipales (Esta actuacion se mide este afio por primera vez)
Gestion y promocién de asociaciones  (Esta actuacion se mide este afio por primera vez)

Conocimiento

El servicio de Atencion e informacion al ciudadano  es el mas conocido de esta area (71,0%), seguido
en menor medida por los servicios de Gestion de la calidad de los servicios municipales (53,3%) y
Gestion y promocion de asociaciones  (32,6%).

El nivel de conocimiento del servicio de Atencién e informacion al ciudadano ha mejorado
notablemente respecto al afio anterior.

Este servicio se conoce en mayor medida entre los residentes de la “Zona Nueva” y los menores
de 44 aios; mientras que los otros dos adquieren un mayor nivel de notoriedad en la zona del
“Casco Urbano” y entre los mayores de 65 afios.
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AREA DE CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA

Satisfacci 6n

La valoracion global del Area de Calidad y Participacion Ciudadana es de 6,14.

Unicamente el servicio de Gestién y promocion de asociaciones ~ se encuentra por debajo de la media
del area.

La evolucion del indice de Satisfacciéon ha sido positiva para el servicio de Atencion e informacion al
ciudadano .

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

Por edades, a excepcion del servicio de Atencion e informacion al ciudadano , los demas servicios
reciben menores valoraciones a medida que aumenta la edad.

Expectativas

Las expectativas siguen el mismo orden que el de la satisfaccion.

Al igual que en los otros indices, se produce un aumento en las expectativas del servicio de
Atencion e informacion al ciudadano

En el “Casco Urbano” es donde se observa un mayor nivel de exigencia del servicio de Gestion y
promocién 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 mas altas entre los segmentos menores de 44 afos.
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AREA DE CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA

Percepci 6n - Expectativa

Los Andlisis de Percepcion - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de
satisfaccion menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

Los analisis de los servicios de esta area son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que
se tiende a valorar mas las expectativas que la propia satisfaccion del servicio.

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

A continuacion se exponen los resultados de los Analisis de Percepcion - Expectativa:

Gestion de la calidad de los servicios municipales (-1,56)
La valoracion y las expectativas se encuentran por encima de sus respectivas puntuaciones medias.

Atencion e informacion al ciudadano (-1,54)

El Analisis de Percepcion - Expectativa de este servicio ha empeorado respecto al afio anterior, debido
principalmente a que el aumento del las expectativas es mayor que el de la satisfaccion.

Gestion y promocién de asociaciones (-1,40)

Se trata de una actuacion municipal cuya valoracion y expectativas se sitlan por debajo de la valoracién y
expectativa media.
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CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

Atencion e informacion al 71,0
ciudadano
Gestion de la calidad de los 533
servicios municipales ’
Gestion y promocion de
asociaciones
Por zonas
Casco Urbano 77 Urbanizaciones Zona Nueva
(200 casos) (200 casos) (200 casos)

34,4

EVOLUCION m ||

Atencion e informacion al
ciudadano

71,0
58,2

60,1

., , -_ 53,3
Gestion de la calidad de los
servicios municipales

[ B

Gestion y promocion de

asociaciones
A Incremento
V Decremento
Por edad
De 16 a 29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

Atencion e Gestion de la calidad Gestion y promocion Atencion e informacion Gestion de la calidad de Gestion ypromocién de
informacién al de los servicios de asociaciones al ciudadano los senvicios asociaciones
. . [ mayor valor .
ciudadano municipales municipales
[_] Menor valor
Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de CALIDAD Y PARTICIPACION

P.28 ; e ; . . .
P29 CIUDADANA del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los -115-

mismos) y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




INDICES DE SATISFACCION

EVOLUCION m ||

% que valora
., . . 6,60
Atencion e mfo:;ﬁigggn?)l 6,60 759 Atencién e informacion al = 6.48
: ciudadano 6 ’42
Gestion de la calidad de los : '
€ - 6,39 67,6 6,39
servicios municipales ) Gestién de la calidad de los _ ,
Gestion y promocion de 5 84 " servicios municipales
asociaciones ’ ) ]
Gesti on e [T 5.4
Valoracién area CALIDAD Y 6.14 — estionyy p;g&?:é?:nez
PARTICIPACION CIUDADANA ! :
A Incremento
V¥ Decremento
Por zonas Por edad
[ Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva [ De16a29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(200 casos) (200 casos) (200 casos) (132 casos)

(241 casos) (176 casos) (51 casos)

e

1
°47 609597 602592 5605 pa

Atencién e Gestion de la calidad Gestion y promocion Atencion e informacion al Gestién de la calidad de Gestién y promocion de
informacién al de los servicios de asociaciones ciudadano los servicios asociaciones
. . [ mayor valor .
ciudadano municipales municipales
[_] Menor valor

Base: Total Muestra (600 casos)

P.28 Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de CALIDAD Y PARTICIPACION
P.29 CIUDADANA del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los

-116-
mismos) y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




INDICE DE EXPECTATIVAS

EVOLUCION [ ]
] % que valora
., . ., ., . ., 8,05
Atencioén e informacion al 8.05 Atencion e mformamon al 781
ciudadano ’ ciudadano 7 10’
L . . . 7,89
Gestién de la calidad de los 789 Gestion de' Ig calldaq Qe los
servicios municipales ’ servicios municipales
. . ., ., 6,87
Gestion y promocion de 6.87 Gestion y promocion de
asociaciones ’ asociaciones
A Incremento
V¥ Decremento
Por zonas Por edad
Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva [ De16a29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(200 casos) (200 casos) (200 casos) (132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

Atencién e Gestion de la calidad Gestion y promocion Atencion e informacion al Gestién de la calidad de Gestién y promocion de
informacién al de los servicios de asociaciones ciudadano los servicios asociaciones
. . [ mayor valor .
ciudadano municipales municipales
[_] Menor valor

P.30

Y ahora, ¢,podria 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 area de CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA -117-
para que tenga un nivel de satisfaccion adecuado?




PERCEPCION - EXPECTATIVA
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Area de TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE
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Area de TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

AREA DE TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

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

Promocion turistica del municipio
Badenes y sefializacion dentro del municipio

Conocimiento

El nivel de conocimiento de la actuacion municipal de Badenes y sefializacién dentro del municipio €S
mas del doble que en el caso de la Promocion turistica del municipio

En el caso del primero, esta notoriedad es aun mayor que la del afio anterior.

Destacar el bajo conocimiento de la Promocién turistica del municipio  en las “Urbanizaciones”.

Satisfacci 6n

La valoracion global del Area de Turismo, Movilidad y Transporte es de 5,65.

Aungue es menos conocida, la Promocién turistica del municipio  recibe una mejor valoracion.

En ambos servicios, la evolucion del indice de Satisfaccion respecto al 2008 es negativa.

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

Son los mas jévenes los que estan menos satisfechos con los Badenes y sefializacion .
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Area de TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

AREA DE TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

Expectativas

El indice de Expectativas es mayor en el caso de los Badenes y sefializacion dentro del municipio

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

Percepci On - Expectativas

Los Andlisis de Percepcion - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de
satisfaccion menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

Los analisis de los servicios de esta area son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que
se tiende a valorar mas las expectativas que la propia satisfaccion del servicio.

A continuacion se exponen los resultados de los Analisis de Percepcion - Expectativa:
Badenes y sefializacion dentro del municipio (-1,89)

A pesar de situarse en una zona de deficiencia debido a la diferencia entre expectativas y valoracion; el
Andlisis de Percepcion - Expectativa asociado mejora ligeramente respecto al 2008 ya que los niveles de
exigencia bajan en mayor medida que los de satisfaccion.

Promocion turistica del municipio (-0,78)

En este servicio, el Andlisis de Percepcion - Expectativa informa de un leve empeoramiento, debido al
ligero descenso en la satisfaccion.
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CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

Badenes y sefializacion
dentro del municipio

96,8

Promocion turistica del

municipio 46,4

Por zonas

Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva
(200 casos) (200 casos) (200 casos)

97,7 943 [991

Badenes ysefializacién dentro Promocidn turistica del municipio
L [ mayor valor
del municipio

[_] Menor valor

EVOLUCION m ||

96,8
Badenes y sefializacion

Lo 88,6
dentro del municipio

B o 46,4
Promocion turistica del
municipio 419
A Incremento
V Decremento
Por edad

[ De16a29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més

(132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

99,2 975 o951

91,8

46,1 47,0 46,7 42,1

Badenes ysefializacion dentro del Promocion turistica del municipio
municipio

P.34
P.35

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de TURISMO, MOVILIDAD Y
TRANSPORTE del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea 0 no usuario de los -122-
mismos) y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




INDICES DE SATISFACCION
EVOLUCION m H

% que valora

6,04

Promocién turistica del 6,04 61,5

municipio

Promocion turistica del

L 6,07
municipio

Badenes y sefializacion dentro

del municipio 98,0
Valoracion area TURISMO, Badenes y senal'zaeﬁ'%nugi?tzg 5,48
MOVILIDAD Y TRANSPORTE 5,65 98.4 p
A Incremento
V Decremento
Por zonas Por edad
Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva [ De16a29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(200 casos) (200 casos) (200 casos) (132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)
5,87 6,11 6,14
5,29
Promocion Turistica del Badenes y sefializacién dentro Promocién Turistica del municipio Badenes y sefializacién dentro del
municipio del municipio municipio
[ mayor valor
[ Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de TURISMO, MOVILIDAD Y
P.34 . PN : ; . .
P.35 TRANSPORTE del Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea 0 no usuario de los -123-
: mismos) y la valoracion de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




INDICE DE EXPECTATIVAS

EVOLUCION H
% que valora
6,98
Badenes y sefializacion 6,98 Badenes y sefializacion _ 7.45

dentro del municipio dentro del municipio

.. . 6,64
Promocién turistica del Promocion turistica del

municipio 6,64 municipio _ 6,67

A Incremento

V Decremento

Por zonas Por edad
[ Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva [ De16a29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(200 casos) (200 casos) (200 casos) (132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

— s 122 —
6,40 1 3 7,01 6,91 6,49 6,61 6’74

Badenes ysefializacién dentro Promocidn turistica del municipio u | Badenes y sefializacion dentro del Promocion turistica del municipio
ayor valor

del municipio municipio
[ Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

P.36

Y ahora, ¢,podria 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 area de TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE -124-
para que tenga un nivel de satisfaccion adecuado?




MATRIZ DE ACTUACION SOBRE EL

PERCEPCION - EXPECTATIVA ANALISIS DE PERCEPCION - EXPECTATIVA

8,00 p
Calidad
Deficiente
Promocion & Promocion Turistica
turl'stica del del Municipio '09
municipio
7,00
g() u m Badenes y
- sefializacion dentro
2 del municipio '09
|_
Badenes y <
sefnalizacion O Promocion Turistica
dentro del lé_J del Municipio '08
municipio ﬁ
Badenes y
sefializacion dentro
; | : del municipio '08
-2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00
' ' 7 Calidad
. I I Valoracién
Deficiente ! ! Excelente L Excelente
: : ‘ 5,00 6,00 7,00 8,00
l l
| |
[} [} 2
Ligeramente Ligeramente SATISFACCION

Deficiente Excelente
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Area de ECONOMIA Y HACIENDA
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AREA DE ECONOMIA Y HACIENDA

Dentro del Area de Economia y Hacienda se han valorado las siguientes actuaciones:

Gestion y recaudacion de impuestos y tributos munic ipales
Informacion sobre impuestos y tributos municipales

Conocimiento

El 84,4% de los ciudadanos conocen el servicio de Gestiéon y recaudacion de impuestos y tributos
municipales ; mientras que el servicio de Informacién sobre impuestos y tributos municipales es
conocido por el 67,2%.

La evolucion de la Gestion y recaudacion de impuestos ~ respecto al afio anterior es positiva.
Son los ciudadanos mas jévenes (entre 16 y 29 afios) los que conocen en menor medida los
servicios de esta area.

Satisfacci 6n

La valoracion global del Area de Economia y Hacienda es de 5,53; siendo el servicio de
Informacién sobre impuestos y tributos municipales el que se encuentra por debajo de la media.

La evolucion del indice de Satisfaccion ha sido negativa para el servicio de Gestién y recaudacion de
Impuestos .

Es este servicio el que experimenta un aumento en su valoracion a medida que aumenta la edad.
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AREA DE ECONOMIA Y HACIENDA

Expectativas

Las expectativas son mayores para el caso de la Informacion sobre impuestos y tributos municipales

Por otra parte, se registra un ligero descenso en el nivel de exigencia de la Gestién y recaudacion de
impuestos  en comparacion con el anterior afio.

A partir de los 30 afios, se produce un descenso progresivo en las expectativas de los servicios.

Percepci 6n - Expectativa

Los Analisis de Percepcion - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de
satisfaccion menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

Los analisis de los servicios de esta area son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que
se tiende a valorar mas las expectativas que la propia satisfaccion del servicio.

Los servicios evaluados presentan puntuaciones negativas superiores al -1 (calidad deficiente).

A continuacion se exponen los resultados de los Analisis de Percepcion - Expectativa:

Informacién sobre impuestos y tributos municipales (-2,15)

La valoracion se ubica ligeramente por debajo de la valoracidbn media; mientras que las expectativas son
superiores a la expectativa media.
Gestion y recaudacion de impuestas y tributos munic ipales (-1,47)

El Andlisis de Percepcion - Expectativa de esta actuacion ha empeorado respecto al afio anterior, debido
principalmente al decremento en la valoracién de dicho servicio.
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CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

EVOLUCION m ||

84,4
Gestion y recaudacion de

impuestos y tributos
municipales

Gestion y recaudacion de
impuestos y tributos 74,0
municipales 79,6

84,4

Informacién sobre impuestos y
tributos municipales

Informacién sobre impuestos y
67,2 tributos municipales

A Incremento

V Decremento

Por zonas Por edad
Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva [ De16a29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(200 casos) (200 casos) (200 casos) (132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)
W»

85,3

18 724 702

Gestion yrecaudacion de Informacién sobre impuestos y —m | Gestion yrecaudacion de impuestos Informacién sobre impuestos y
. . .. . .. ayor valor . .. . ..
impuestos ytributos municipales tributos municipales 1 Y | ytributos municipales tributos municipales
enor valor

P.4 Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de ECONOMIA Y HACIENDA del
P.5 Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea 0 no usuario de los mismos) y la valoracién -129-
: de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




INDICES DE SATISFACCION

EVOLUCION H
% que valora
Gestion y recaudacion de » » 5,87
impuestos y tributos 5,87 85,6 Gestl(_)n y recaudac!on de
municipales impuestos y .trl.bu'fos 6,22
. | municipales 6.0
Informacion sobre impuestos y 5.47 791
tributos municipales ’ ' _
Informacion sobre
Valoracién 4rea impuestos y tributos
. 5,53 municipales
ECONOMIA Y HACIENDA S P
A Incremento
V Decremento
Por zonas Por edad
Casco Urbano 77 Urbanizaciones Zona Nueva De 16 a 29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(200 casos) (200 casos) (200 casos) (132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)
6,37
6,04 ,
565 985 - 5,39 5,49 564 587 586 547 547 |535 L8O
Gestion y recaudacion de Informacion sobre impuestos y Gestion yrecaudacion de impuestos y Informacién sobre impuestos y
impuestos ytributos municipales tributos municipales tributos municipales tributos municipales
[ mayor valor
[ Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

P.4
P.5

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de ECONOMIA Y HACIENDA del
Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoracién
de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.
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INDICE DE EXPECTATIVAS

Informacién sobre impuestos y

tributos municipales impuestos ytributos municipales

7,05

% que valora
Informacion sobre impuestos y 7,55

tributos municipales
Gestion y recaudacion de

impuestos y tributos 733

municipales ’
Por zonas
Casco Urbano 77 Urbanizaciones Zona Nueva
(200 casos) (200 casos) (200 casos)
7,27 724 161

Gestion yrecaudacion de

EVOLUCION ||

7,55
Informacion sobre impuestos y
tributos municipales

Gestién y recaudacion de 7,33

impuestos y tributos _ 743

municipales '
7,40

A Incremento

V Decremento

Por edad

[ mayor valor
[_] Menor valor

De 16 a 29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

7,80\5 759

7,49 7.19

7,44 7,22

Informacién sobre impuestos y Gestion yrecaudacion de impuestos y
tributos municipales tributos municipales

P.6

Y ahora, ¢,podria 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 area de ECONOMIA Y HACIENDA para que tenga un -131-

nivel de satisfaccion adecuado?




MATRIZ DE ACTUACION SOBRE EL

PERCEPCION - EXPECTATIVA ANALISIS DE PERCEPCION - EXPECTATIVA

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

8,00
Calidad
Gestion y Deficiente
recaudacion de u Gestit tecio
. ; # Gestion y recaudacion
Impuestos y de impuestos y
tribUtOS tributos municipales
.. ‘09
municipales
0 :
<
> y
|: m Informacién sobre
. . < impuestos y tributos
Informacion [ municipales '09
sobre impuestos <
y tributos &
municipales w | o
Gestion y recaudacion
de impuestos y
tributos municipales
'08
-2,50 -150 , -0,50 050 | 150 2,50
I I
Deficiente i i Excelente Valoracion Calidad
! ! oo Global Excelente
| |
I I
I I

SATISFACCION

Ligeramente Ligeramente
Deficiente Excelente

-132-



Area de GESTION URBANISTICA
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Area de GESTION URBANISTICA

AREA DE GESTION URBANISTICA

Dentro del Area de Gestién Urbanistica se han valorado las siguientes actuaciones:

Gestion de licencias  (Esta actuacion corresponde con el servicio de Gest  i6n de licencias de obras del 2008)
Gestion y planificacion urbanistica

Conocimiento

Se observa un conocimiento mayor del servicio de Gestién y planificacion urbanistica  (58,9%) que
del servicio de Gestion de licencias (46,6%).

En este ultimo 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 Gestién de
licencias .

Por su parte, a medida que aumenta la edad, hay un mayor conocimiento de los servicios.

Satisfacci 6n

La valoracion global del Area de Gestion Urbanistica es de 5,25.
La satisfaccion de los ciudadanos con los servicios oscila entre el 5,20 y el 5,32.

La evolucion del indice de Satisfaccion ha sido ligeramente positiva para el servicio de Gestién de
licencias .
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AREA DE GESTION URBANISTICA

Expectativas

Las exigencias de los ciudadanos respecto a estos servicios son altas (valores superiores a 7).

En el servicio municipal de Gestion de licencias se produce un incremento en las expectativas
respecto al afio pasado.

Los residentes en las “Urbanizaciones” tienen un mayor indice de expectativas con estos servicios.

Percepci 6n - Expectativa

Los Analisis de Percepcion - Expectativa de las actuaciones se definen como el grado de
satisfaccion menos la importancia o expectativa que se le concede a cada una de ellas.

Los analisis de los servicios de esta area son negativos, lo cual no es un hecho relevante, ya que
se tiende a valorar mas las expectativas que la propia satisfaccion del servicio.

Los servicios evaluados presentan puntuaciones negativas superiores al -2 (calidad deficiente).

A continuacion se exponen los resultados de los Analisis de Percepcion - Expectativa:
Gestion y planificacion urbanistica (-2,74)

Este servicio tiene una valoracidén proxima a la media; mientras que el nivel de expectativas es superior a
la expectativa media.
Gestion de licencias (-2,17)

El Anadlisis de Percepcion - Expectativa de esta actuacion ha empeorado respecto al afio anterior,
motivado en parte, por el aumento de las expectativas.
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CONOCIMIENTO DE SERVICIOS (%)

EVOLUCION m H
., e ., 58,9
Gestion y planificacion Gesti6n y planificacion
o 58,9
urbanistica urbanistica

46,6
Gestion de licencias Gestion de licencias 44,6
47,9
A Incremento
V Decremento
Por zonas Por edad
Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva [ De16a29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(200 casos) (200 casos) (200 casos) (132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)

63,5
506 607 604 6L9 /55/1,4'

Gestion y planificacion Gestion de licencias Gestién y planificacion Gestion de licencias
o [ mayor valor o
urbanistica urbanistica

[_] Menor valor

P.2
P.26

Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de GESTION URBANISTICA del
Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoracién -136-
de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




Area de GESTION URBANISTICA

INDICES DE SATISFACCION

EVOLUCION & [ |
% que valora
5 30 533 5,32
Gestion de licencias ' ’ L . .
Gestion de licencias 5,14
Gestion y planificacion >28
Y purbanistica 520 =
- p g -y 5’20
Gestion y planificacion
Valoracién area urbanistica
GESTION URBANISTICA 5,25 78,2
A Incremento
V Decremento
Por zonas Por edad
Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva [ De16a29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(200 casos) (200 casos) (200 casos) (132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)
5,30 5,36 5,29 5,35
516 500 !EE
Gestion de licencias Gestién y planificacion Gestion de licencias Gestion y planificacién
urbanistica urbanistica
[ mayor valor
[ Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

pP.2 Los siguientes servicios que le voy a citar a continuacion son prestados por el area de GESTION URBANISTICA del
P.26 Ayuntamiento, podria indicar si conocia su existencia (al margen de que usted sea o no usuario de los mismos) y la valoracién -137-
: de 1 a 10 que realiza de cada uno de ellos por lo que usted sabe, conoce o ha oido hablar.




Area de GESTION URBANISTICA

INDICE DE EXPECTATIVAS

EVOLUCION [ [ | H
% que valora
Gestioén y planificacion 7,89 @ Gestion y planificacion
urbanistica urbanistica
7,39
Gestion de licencias 739 97,8 Gestion de licencias 717
7,19
A Incremento
V Decremento
Por zonas Por edad
Casco Urbano 77 Urbanizaciones I Zona Nueva [ De16a29 I De 30 a 44 [l De 45 a 64 I 65 0 més
(200 casos) (200 casos) (200 casos) (132 casos) (241 casos) (176 casos) (51 casos)
8,02 813 803 - ¢
7,36 ' 721 743 745 7,43

Gestion y planificacion Gestion de licencias Gestion y planificacion Gestion de licencias
urbanistica urbanistica

[ mayor valor

[ Menor valor Base: Total Muestra (600 casos)

Y ahora, ¢,podria indicar en una escala de 1a 10, donde 1 es NADA IMPORTANTE y 10 EXTREMADAMENTE IMPORTANTE,
P.27 el nivel de importancia que tiene para usted cada servicio que presta el area de GESTION URBANISTICA para que tenga un -138-
nivel de satisfaccion adecuado?




MATRIZ DE ACTUACION SOBRE EL ANALISIS

PERCEPCION - EXPECTATIVA DE PERCEPCION - EXPECTATIVA

8,00 b
Cidad
Defiiciente
Media
¢ Gestion de
Gestién de I” Licencias '09
licencias
7,00
2 m Gestiony
> planificacion
—_ banistica '09
|_ url
_ <
Gestion y 5
planificacion L Gestion de
urbanistica < 6,00 Licencias '08
L
-3,00 -2,00 : -1,00 0,00 1,00 : 2,00 3,00 / Calidad
. ' | Excelente
Deficiente : : Excelente .
: : 5,00 Global 6,00 7,00 8,00
| |
| |
Ligeramente Ligeramente SATISFACCION
Deficiente Excelente
v
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Prioridades de actuacion sobre los servicios / actu

aciones
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NIVELES DE CONOCIMIENTO

< < NIVEL DE
AREA ACTUACION / SERVICIO CONOCIMIENTO
. Limpieza de calles y recogidas de basuras 99,9 MUY ALTO
INFRA SR RS Eol i 28 a1 O E lluminacion de calles 98,7 MUY ALTO
SERVICIOS URBANOS : o :
Conservacion de parques y jardines 97,2 MUY ALTO
PRENSA Revista municipal 97,2 MUY ALTO
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y - .
SERVICIOS URBANOS Mantenimiento y conservacion de calles 96,8 MUY ALTO
TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE Badenes y sefializacion dentro del municipio 96,8 MUY ALTO
SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL Rapidez y servicio de la policia local 96,2 MUY ALTO
Punto limpio 95,3 MUY ALTO
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y m:rtizggigto)y conservacion de mobiliario urbano (bancos, papeleras, 94,8 MUY ALTO
SERVICIOS URBANOS quesinas...) _ N o _ _
Adecuamon de las instalaciones municipales (auditorios, polideportivos, casa de la 9.6 MUY ALTO
juventud, etc.)
SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL Ambulancia municipal de proteccion civil 86,4 MUY ALTO

< < NIVEL DE
AREA ACTUACION / SERVICIO CONOCIMIENTO
DEPORTES Funcionamiento de instalaciones deportivas 85,2 ALTO
Gestion y recaudacion de impuestos y tributos municipales 84,4 ALTO
DEPORTES Actividades deportivas (oferta de deportes) 83,2 ALTO
Pagina web del Ayuntamiento 80,2 ALTO
MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO Preservacion y cuidado del monte 79,8 ALTO
DEPORTES Organizacién de eventos deportivos 78,9 ALTO
Organizacion de fiestas municipales 78,9 ALTO
CULTURA Y FESTEJOS - .
Biblioteca municipal 78,7 ALTO
CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA Atencion e Informacion al ciudadano 71,0 ALTO
MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO Bolsa de empleo 70,8 ALTO
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NIVELES DE CONOCIMIENTO

< . NIVEL DE
AREA ACTUACION / SERVICIO CONOCIMIENTO
GESTION URBANISTICA Informacion sobre impuestos y tributos municipales 67,2 MEDIO
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA Ayuda por nacimiento y a menores de tres afios 62,6 MEDIO
MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO Formacion y orientacion para el empleo 62,4 MEDIO
MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO Oficinas Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC) 61,5 MEDIO
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA Actividades y programas para personas mayores 59,5 MEDIO
GESTION URBANISTICA Gestion y planificacion urbanistica 58,9 MEDIO
JUVENTUD E INFANCIA Actividades de ocio y tiempo libre para jovenes e infancia 58,6 MEDIO
MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO S° de inspecciones de sanidad: Control de plagas, inspecciones de piscinas (...) 57,5 MEDIO
Informacion sobre plazos y tramites de escolarizacion 56,0 MEDIO
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA Acciones de apoyo a la conciliacién familiar, mediante la organizacion de 535 MEDIO
actividades para los nifios '
< < NIVEL DE
AREA ACTUACION / SERVICIO CONOCIMIENTO
CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA Gestion de la calidad de los servicios municipales 53,3 BAJO
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA Atencion y ayuda de los centros de servicios sociales 51,2 BAJO
JUVENTUD E INFANCIA Centro de informacién juvenil 50,2 BAJO
GESTION URBANISTICA Gestion de licencias 46,6 BAJO
TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE Promocioén turistica del municipio 46,4 BAJO
. Acciones de promocion del comercio local 42,6 BAJO
MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO . o
Programas de igualdad y conciliacién 40,3 BAJO
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA Actividades del centro de orientacion familiar 38,9 BAJO
MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO Formacion para comerciantes 36,2 BAJO
CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA Gestion y promocién de asociaciones 32,6 BAJO
MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO Punto municipal del observatorio regional de violencia de género 30,3 BAJO
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ESTRATEGIA DE SATISFACCION

NIVEL DE

AREA ACTUACION / SERVICIO SATISEFACCION

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y

SERVICIOS URBANOS Punto limpio 8,14 MUY ALTO
SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL Ambulancia municipal de proteccion civil 7,70 MUY ALTO
MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO Punto municipal del observatorio regional de violencia de género 7,33 MUY ALTO
SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL Rapidez y servicio de la policia local 7,14 MUY ALTO
JUVENTUD E INFANCIA Centro de informacion juvenil 7,13 MUY ALTO
MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO Preservacion y cuidado del monte 7,07 | MUY ALTO
CULTURA Y FESTEJOS Biblioteca municipal 7,05 MUY ALTO
’ Actividades y programas para personas mayores 7,00 MUY ALTO

SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA o -

Ayuda por nacimiento y a menores de tres afios 6,90 MUY ALTO
JUVENTUD E INFANCIA Actividades de ocio y tiempo libre para jévenes e infancia 6,89 MUY ALTO
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y Adecuacién de las instalaciones municipales (auditorios, polideportivos, casa de la 684 | MUY ALTO
SERVICIOS URBANOS juventud, etc. '

< P NIVEL DE
AREA ACTUACION / SERVICIO SATISEACCION

MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO Formacion y orientacion para el empleo 6,81 ALTO
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA Atencion y ayuda de los centros de servicios sociales 6,77 ALTO
MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO Programas de igualdad y conciliacion 6,76 ALTO
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA S\;:;:;olgzsnidﬁeogpoyo a la conciliacion familiar, mediante la organizacion de actividades 6.74 ALTO
DEPORTES Organizacion de eventos deportivos 6,71 ALTO
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA Actividades del centro de orientacion familiar 6,65 ALTO

Funcionamiento de instalaciones deportivas 6,63 ALTO
DEPORTES - :

Actividades deportivas (oferta de deportes) 6,61 ALTO
CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA Atencion e Informacion al ciudadano 6,60 ALTO
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ESTRATEGIA DE SATISFACCION

. < NIVEL DE
AREA ACTUACION / SERVICIO SATISEACCION
MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO Oficinas Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC) 6,56 MEDIO
g‘;gﬁg?ggﬁg;iﬁgss SC SSRGS Conservacion de parques y jardines 6,55 MEDIO
PRENSA Revista municipal 6,53 MEDIO
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA Informacion sobre plazos y tramites de escolarizacion 6,51 MEDIO
PRENSA Pagina web del Ayuntamiento 6,49 MEDIO
g‘;mgggld%imz SO ERYAC AN Limpieza de calles y recogidas de basuras 6,48 MEDIO
. Formacion para comerciantes 6,48 MEDIO
MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO
Bolsa de empleo 6,42 MEDIO
MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO Servicio de inspecciones de sanidad: Control de plagas, inspecciones de piscinas (...) 6,41 MEDIO
MARIESRUETLRAS) oM A O luminacion de calles a0 | MEDIO
CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA Gestion de la calidad de los servicios municipales 6,39 MEDIO
. < NIVEL DE
AREA ACTUACION / SERVICIO SATISEACCION
MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO Acciones de promocién del comercio local 6,30 BAJO
CULTURA Y FESTEJOS Organizacion de fiestas municipales 6,14 BAJO
g‘;gﬁg?ggﬁg;iﬁgss SC SSRGS Mantenimiento y conservacion de mobiliario urbano (bancos, papeleras, marquesinas...)| 6,11 BAJO
TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE Promocién turistica del Municipio 6,04 BAJO
g\IET\ﬁE?oTSBETBLAJEgz CONSERVACION ¥ Mantenimiento y conservacion de calles 5,98 BAJO
Gestion y recaudacion de impuestos y tributos municipales 5,87 BAJO
CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA Gestion y promocién de asociaciones 5,84 BAJO
Informacion sobre impuestos y tributos municipales 5,47 BAJO
. . Gestion de licencias 5,32 BAJO
GESTION URBANISTICA - S —
Gestion y planificacion urbanistica 5,20 BAJO
TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE Badenes y sefializacion dentro del municipio 5,08 BAJO
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AREA

SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL

MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y
SERVICIOS URBANOS

MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y
SERVICIOS URBANOS

CULTURA Y FESTEJOS

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y
SERVICIOS URBANOS

AREA

MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO

SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA
DEPORTES
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y
SERVICIOS URBANOS

MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO

MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA
CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA

NIVEL DE EXPECTATIVAS

ACTUACION / SERVICIO

Ambulancia municipal de proteccion civil

Rapidez y servicio de la policia local

Preservacioén y cuidado del monte

Limpieza de calles y recogidas de basuras

Punto limpio

lluminacion de calles

Conservacion de parques y jardines

S° de inspecciones de sanidad: Control de plagas, inspecciones de piscinas (...)

Mantenimiento y conservacion de calles

Biblioteca municipal

Mantenimiento y conservacion de mobiliario urbano (bancos, papeleras,
marquesinas...)

ACTUACION / SERVICIO

Formacion y orientacion para el empleo

Bolsa de empleo

Atencion y ayuda de los centros de servicios sociales
Funcionamiento de instalaciones deportivas
Actividades y programas para personas mayores

Adecuacién de las instalaciones municipales (auditorios, polideportivos, casa de la
juventud, etc.)

Punto municipal del observatorio regional de violencia de género
Oficinas Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC)

Ayuda por nacimiento y a menores de tres afios

Atencion e informacion al ciudadano

NIVEL DE
EXPECTATIVAS
9,20 MUY ALTO
9,17 MUY ALTO
8,94 MUY ALTO
8,86 MUY ALTO
8,70 MUY ALTO
8,57 MUY ALTO
8,53 MUY ALTO
8,50 MUY ALTO
8,48 MUY ALTO
8,42 MUY ALTO
8,35 MUY ALTO
NIVEL DE
EXPECTATIVAS
8,34 ALTO
8,33 ALTO
8,28 ALTO
8,26 ALTO
8,25 ALTO
8,22 ALTO
8,13 ALTO
8,09 ALTO
8,06 ALTO
8,05 ALTO

-145-




NIVEL DE EXPECTATIVAS

< . NIVEL DE
AREA ACTUACION / SERVICIO EXPECTATIVAS
Informacion sobre plazos y tramites de escolarizacion 8,03 MEDIO
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA Acciones de apoyo a la conciliacién familiar, mediante la organizacion de 8.03 MEDIO
actividades para los nifios '
DEPORTES Actividades deportivas (oferta de deportes) 8,01 MEDIO
JUVENTUD E INFANCIA Actividades de ocio y tiempo libre para jévenes e infancia 7,99 MEDIO
CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA Gestion de la calidad de los servicios municipales 7,89 MEDIO
GESTION URBANISTICA Gestion y planificacion urbanistica 7,89 MEDIO
JUVENTUD E INFANCIA Centro de informacion juvenil 7,85 MEDIO
. Programas de igualdad y conciliacion 7,85 MEDIO
MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO - -, i
Acciones de promocion del comercio local 7,79 MEDIO
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA Actividades del centro de orientacion familiar 7,76 MEDIO
< . NIVEL DE
AREA ACTUACION / SERVICIO EXPECTATIVAS
DEPORTES Organizacion de eventos deportivos 7,66 BAJO
MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO Formacion para comerciantes 7,62 BAJO
PRENSA Pagina web del Ayuntamiento 7,60 BAJO
Informacién sobre impuestos y tributos municipales 7,55 BAJO
GESTION URBANISTICA Gestion de licencias 7,39 BAJO
Gestion y recaudacion de impuestos y tributos municipales 7,33 BAJO
TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE Badenes y sefializacion dentro del municipio 6,98 BAJO
PRENSA Revista municipal 6,96 BAJO
CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA Gestion y promocién de asociaciones 6,87 BAJO
TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE Promocién turistica del municipio 6,64 BAJO
CULTURA Y FESTEJOS Organizacion de fiestas municipales 6,10 BAJO
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Prioridades de actuacion sobre los servicios/ actuaciones

PERCEPCION - EXPECTATIVA

AREA ACTUACION / SERVICIO PERCEPCION - EXPECTATIVA

CULTURA Y FESTEJOS Organizacion de fiestas municipales -0,15 | LIGERAMENTE DEFICIENTE

PRENSA Revista municipal -0,45 | LIGERAMENTE DEFICIENTE

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y S°  ciyetegimrete -0,61 | LIGERAMENTE DEFICIENTE

URBANOS

TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE Promocioén turistica del municipio -0,78 | LIGERAMENTE DEFICIENTE

JUVENTUD E INFANCIA Centro de informacion juvenil -0,97 | LIGERAMENTE DEFICIENTE
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AREA
DEPORTES
MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO

SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA

JUVENTUD E INFANCIA

PRENSA

MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA

MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO

CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y S° URBANOS
DEPORTES

ECONOMIA Y HACIENDA

CULTURA Y FESTEJOS

SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA

CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA

SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL

CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA

MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA

MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO
DEPORTES

MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y S° URBANOS
SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL

MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO
ECONOMIA Y HACIENDA

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y S° URBANOS
GESTION URBANISTICA

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y S° URBANOS

GESTION URBANISTICA

PERCEPCION - EXPECTATIVA

ACTUACION / SERVICIO
Organizacion de eventos deportivos
Punto municipal del observatorio regional de violencia de género
Actividades y programas para personas mayores
Actividades del centro de orientacion familiar
Actividades de ocio y tiempo libre para jovenes e infancia
Pagina web del Ayuntamiento
Formacion para comerciantes
Ayuda por nacimiento y a menores de tres afios
Programas de igualdad y conciliacion
Gestion y promocién de asociaciones
Adecuacion de las instalaciones municipales (auditorios, polideportivos, casa de la juventud, etc.)
Actividades deportivas (oferta de deportes)

Biblioteca municipal

Acciones de apoyo a la conciliacion familiar, mediante la organizacion de actividades para los nifios
Atencién y ayuda de los centros de servicios sociales

Atencion e informacion al ciudadano

Ambulancia municipal de proteccion civil

Gestion de la calidad de los servicios municipales

Oficinas Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC)

Acciones de promocion del comercio local

Informacion sobre plazos y tramites de escolarizacion

Formacion y orientacion para el empleo

Funcionamiento de instalaciones deportivas

Preservacion y cuidado del monte

Badenes y sefializacion dentro del municipio

Bolsa de empleo

Conservacion de parques y jardines

Rapidez y servicio de la policia local

Servicio de inspecciones de sanidad: control de plagas, inspecciones de piscinas (...)

lluminacion de calles

Gestion de licencias

Mantenimiento y conservacion de mobiliario urbano (bancos, papeleras, marquesinas...)
Limpieza de calles y recogidas de basuras

Mantenimiento y conservacion de calles

Gestion y planificacion urbanistica

PERCEP. — EXPECT.

-1,05
-1,08
1,25
1,27
-1,28
-1,29
-1,30
-1,38
-1,39
-1,40
-1,44
-1,45
-1,47
-1,48
-1,50
-1,53
-1,54
-1,55
-1,56
1,57
-1,62
-1,63
-1,63
-1,63
-1,89
-1,89
-1,96
-1,98
-2,02
-2,07
-2,15
2,17
2,17
2,25
-2,37
-2,50
2,74

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
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EVOLUCION DE LOS ANALISIS DE PERCEPCION - EXPECTATIV A

AREA

JUVENTUD E INFANCIA

SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA

MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO
MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO
CULTURAY FESTEJOS

TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE
CULTURA'Y FESTEJOS

MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO
TURISMO, MOVILIDAD Y TRANSPORTE

CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA
MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO
GESTION URBANISTICA

DEPORTES

SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y S° URBANOS

MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO
SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL

MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO
DEPORTES

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y S° URBANOS

ACTUACION / SERVICIO

Centro de informacion juvenil

Actividades de ocio y tiempo libre para jévenes e infancia

Acciones de apoyo a la conciliacion familiar, mediante la organizacion de actividades para los
nifios

Actividades del centro de orientacion familiar

Punto municipal del observatorio regional de violencia de género

Servicio de inspecciones de sanidad: control de plagas, inspecciones de piscinas (...)
Oficinas Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC)

Biblioteca municipal

Badenes y sefializacion dentro del municipio
Organizacion de fiestas municipales
Formacion y orientacion para el empleo
Promocion turistica del municipio

Atencién e informacién al ciudadano
Formacion para comerciantes
Gestion de licencias

Organizacion de eventos deportivos

Actividades y programas para personas mayores
Conservacioén de parques y jardines

Acciones de promocion del comercio local
Ambulancia municipal de proteccion civil

Bolsa de empleo

Actividades deportivas (oferta de deportes)
Mantenimiento y conservacion de calles

Limpieza de calles y recogidas de basuras

PERCEPCION -
EXPECTATIVA

LIGERAMENTE
DEF.

DEFICIENTE
DEFICIENTE

DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE

LIGERAMENTE
DEF.

DEFICIENTE

LIGERAMENTE
DEF.

DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE

EVOLUCION
'09-'08
0,55 MEJORA
0,29 MEJORA
0,14 MEJORA
0,34 MEJORA
0,52 MEJORA
0,12 MEJORA
0,04 MEJORA
0,02 MEJORA
0,08 MEJORA
-0,12 EMPEORA
-0,13 EMPEORA
-0,17 EMPEORA
-0,18 EMPEORA
-0,19 EMPEORA
-0,22 EMPEORA
-0,26 EMPEORA
-0,26 EMPEORA
-0,30 EMPEORA
-0,40 EMPEORA
-0,41 EMPEORA
-0,43 EMPEORA
-0,46 EMPEORA
-0,46 EMPEORA
-0,47 EMPEORA
-0,90 EMPEORA
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EVOLUCION DE LOS ANALISIS DE PERCEPCION - EXPECTATIV A

AREA

SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL

SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA

INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y S° URBANOS

MUJER, FORMACION, EMPLEO Y COMERCIO
DEPORTES
MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO

PRENSA

CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA

ECONOMIA Y HACIENDA
GESTION URBANISTICA

ACTUACION / SERVICIO

Rapidez y servicio de la policia local

Atencién y ayuda de los centros de servicios sociales

Informacién sobre plazos y tramites de escolarizacion

Ayuda por nacimiento y a menores de tres afos

Adecuacion de las instalaciones municipales (auditorios, polideportivos, casa de la juventud, etc.
Mantenimiento y conservacion de mobiliario urbano (bancos, papeleras, marquesinas...)
lluminacién de calles

Punto limpio

Programas de igualdad y conciliacion

Funcionamiento de instalaciones deportivas

Preservacion y cuidado del monte

Revista municipal

Péagina web del ayuntamiento

Gestion de la calidad de los servicios municipales

Gestion y promocién de asociaciones

Informacion sobre impuestos y tributos municipales

Gestion y planificacion urbanistica

PERCEPCION -
EXPECTATIVA

DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE

LIGERAMENTE DEF.

DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE

LIGERAMENTE DEF.

DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE
DEFICIENTE

EVOLUCION
'09-'08

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
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SERVICIOS DE ACTUACION PRIORITARIA SOBRE EL ANALISI S DE PERCEPCION - EXPECTATIVA

AREA ACTUACION | SERVICIO SATISFACCION | EXPECTATVA |  EXPECTATVA

Mantenimiento y conservacion de calles BAJO MUY ALTO -250 | DEFICIENTE
N ERAESTRUCTURAS CONSERVACION Y < URBANOS mgréiglsrmzr;to)y conservacién de mobiliario urbano (bancos, papeleras, BAJO MUY ALTO 225 | DEFICIENTE
Limpieza de calles y recogidas de basuras MEDIO MUY ALTO -2,37 | DEFICIENTE
lluminacién de calles MEDIO MUY ALTO -2,17 | DEFICIENTE
MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO ;‘Zrc‘f'nc:; ‘(jf)i”s"e“iones de sanidad: control de plagas, inspecciones de MEDIO MUY ALTO 207 | DEFICIENTE
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y S° URBANOS  [JollatlN eV to (o e SR o (NS RV A L (e Ao MEDIO MUY ALTO -1,98 | DEFICIENTE
MUJER, FORMACION, EMPLEO Y CONSUMO Bolsa de empleo MEDIO ALTO -1,96 DEFICIENTE
MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO Oficinas Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC) MEDIO ALTO -1,57 | DEFICIENTE
MUJER, FORMACION, EMPLEO Y CONSUMO Formacion y orientacion para el empleo ALTO ALTO -1,63 | DEFICIENTE
DEPORTES Funcionamiento de instalaciones deportivas ALTO ALTO -1,63 | DEFICIENTE
CALIDAD Y PARTICIPACION CIUDADANA Atencion e informacion al ciudadano ALTO ALTO -1,64 | DEFICIENTE
SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA Atencioén y ayuda de los centros de servicios sociales ALTO ALTO -1,563 | DEFICIENTE
SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL Rapidez y servicio de la policia local MUY ALTO MUY ALTO -2,02 | DEFICIENTE
MEDIO AMBIENTE, SANIDAD Y CONSUMO Preservacion y cuidado del monte MUY ALTO MUY ALTO -1,89 | DEFICIENTE
SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL Ambulancia municipal de proteccion civil MUY ALTO MUY ALTO -1,55 | DEFICIENTE
CULTURA'Y FESTEJOS Biblioteca municipal MUY ALTO MUY ALTO -1,48 | DEFICIENTE
INFRAESTRUCTURAS, CONSERVACION Y S° URBANOS ?::;‘éaeclig’j‘ugir:f‘j dif‘Z:g_'?CiO”es municipales (auditorios, polideportivos, MUY ALTO ALTO -144 | DEFICIENTE
) Ayuda por nacimiento y a menores de tres afios MUY ALTO ALTO -1,38 | DEFICIENTE

SERVICIOS SOCIALES, EDUCACION Y FAMILIA
Actividades y programas para personas mayores MUY ALTO ALTO -1,25 | DEFICIENTE
MUJER, FORMACION, EMPLEO Y CONSUMO Punto municipal del observatorio regional de violencia de genero MUY ALTO ALTO -1,08 | DEFICIENTE

-151-




ANEXO: Cuestionario
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ANEXO: Cuestionario
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ANEXO: Cuestionario
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ANEXO: Cuestionario
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