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CARACTERISTICAS DEL ESTUDIO

Estudio de Satisfaccion con los servicios del Ciclo Integral del Agua, la Recogida y
Tratamiento de los Residuos Urbanos y el Parque Fluvial de la Comarca.

Este estudio tiene como finalidad recoger la percepcion que tienen los usuarios de la
Mancomunidad de la Comarca de Pamplona sobre la calidad con la que se prestan los servicios del
Ciclo Integral del Agua, la Recogida y Tratamiento de los Residuos Urbanos y el Parque Fluvial de
la Comarca.

El grueso del estudio consiste en una encuesta a una muestra representativa de la poblacién
residente en Pamplona y Comarca. En esta encuesta se recoge la calidad percibida en las distintas
areas de actividad de estos servicios.

En el Ciclo Integral del Agua se recoge y analiza la percepcién por parte de los usuarios respecto
a las propiedades organolépticas del agua y el funcionamiento de los servicios de suministro y
saneamiento.

En la Gestion de los Residuos Urbanos se aborda la valoracién sobre los distintos tipos de
contenedores y recogidas implantadas en la Comarca de Pamplona y su opinién sobre el
tratamiento posterior y reciclaje de los residuos. Desde 2011 se afiade un apartado destinado a la
recogida neumatica en el Casco Viejo de Pamplona

Asimismo, se recoge la opinion sobre el precio de estos servicios.

Ademas de los procesos directamente relacionados con la prestacion de los servicios de agua y
residuos, se analizan aspectos relativos a la atencién, informacién e imagen de funcionamiento
de la Mancomunidad, asi como la implicacién en el Medio Ambiente y la gestiéon del Parque
Fluvial de la Comarca.

Por ultimo, se cruzan los resultados de satisfaccion con variables de tipo sociodemografico como el
sexo, edad, nivel de estudios, situacion laboral, zona de residencia, tipo de vivienda, tiempo de
residencia en Pamplona o Comarca y lugar de origen, con el fin de delimitar los segmentos de
usuarios con una opinién mas desfavorable ante los distintos indicadores.

Este estudio de satisfaccion se realiza con periodicidad anual desde 1994, lo que nos permite
comparar en el tiempo la mayoria de los resultados y seguir la evolucién de la calidad percibida en
las distintas areas de actuacion en el Ciclo Integral del Agua y de la Gestidon de los Residuos
Urbanos.

Los resultados de este estudio se presentan en SEIS BLOQUES:

La gestion del Ciclo Integral del Agua.

La gestion de los Residuos Urbanos.

El precio de los servicios de agua y residuos.
Informacioén e Imagen

Implicacion en el Medio Ambiente.

El Parque Fluvial de la Comarca.
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FICHA TECNICA

TECNICA DE
RECOGIDA I?E Entrevista individual telefénica realizada mediante cuestionario estructurado.
INFORMACION

Personas mayores de 18 afios y residentes en los municipios atendidos por la
UNIVERSO Mancomunidad de la Comarca de Pamplona en los servicios de Agua y Residuos.
Total habitantes 284.513 mayores de 18 afos.

Informacion de los Padrones Municipales elaborada por el INE tanto en lo que hace

MARCO : ., . A N
© referencia al numero de habitantes como su distribuciéon y caracterizacion por
ESTADISTICO . -
secciones censales. Padrén de 2011.
Muestreo aleatorio estratificado. La muestra se distribuye proporcionalmente al peso
de la poblacion de los distintos municipios.
TIPO DE . C _—
En Pamplona la muestra es proporcional al peso de la poblacién por distritos. Se ha
MUESTREO - . .
cargado la muestra con 65 entrevistas mas en el Casco Viejo de Pamplona. Para los
resultados globales se corrige con los correspondientes coeficientes de ponderacion.
35‘[5:3&%":)'5 Método de seleccion aleatorio de los hogares a entrevistar a partir de listin telefénico.
ANALISIS Seleccion de la persona a entrevistar por cuotas cruzadas de sexo y edad.
TAMANO DE LA .
MUESTRA 838 entrevistas.
ERROR El margen de error para el conjunto de la muestra es de = 3,5% para un Nivel de
MUESTRAL Confianza del 95,5% y P=Q.
FECHA DEL El trabajo de campo, consistente en la realizacién y grabacién de las entrevistas con
TRABAJO DE tecnologia CATI, se ha contratado con la empresa ITEM Trabajo de Campo.
CAMPO Las encuestas se han realizado la segunda quincena de Abril de 2012.

El planteamiento del estudio, definicion de variables, cuestionarios, explotacion y analisis de los
datos e informe de resultados se han realizado con medios propios en la Mancomunidad. Se ha
utilizado el paquete estadistico SPSS v.19.
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1. CALIDAD PERCIBIDA EN LA GESTION DEL CICLO INTEGRAL DEL AGUA

1.1. CALIDAD PERCIBIDA EN EL PRODUCTO
La gran mayoria de los ciudadanos de Pamplona y Comarca, el 94%, beben habitualmente
agua del grifo.

La percepcion sobre la calidad general del agua suministrada es muy elevada, el 88% de los
usuarios domesticos consideran que la calidad del agua que beben es buena o muy buena.

¢ EN SU CASA BEBEN HABITUALMENTE ¢COMO VALORA LA CALIDAD DEL AGUA DE
AGUA DEL GRIFO? LA MANCOMUNIDAD?
Muy Bien 1 :18°/ | |
i I - 88%
Bien ‘ ‘ 70%
Regular 9% 3 3 3
Si NO 7 | | |
94,0% 6.0% Mal | 1% }2% | |
Al i I | MEDIA= 4,0
Ns/Nc | 1% 1 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

En el andlisis mas en detalle sobre las propiedades organolépticas e higiénico sanitarias del
agua de la Mancomunidad, destaca la gran calidad percibida en el sabor, olor, color y en las
condiciones higiénico-sanitarias, alcanzando una valoracion uniforme en todos los aspectos
analizados. Sin embargo, se observa una peor valoracion en el nivel de cal en el agua, el 10% de
usuarios opinan que es mala o muy mala y el 21% que es regular en este aspecto.

¢MAS EN DETALLE, COMO CALIFICA EL AGUA EN CUANTOA...?

MEDIA
Sabor | ‘ 83% 12% 4%3 3.9
Olor | ‘ 91% ‘ 5%2% 4.0
Colorfturbidez | ‘ 94% ‘ 4%1% 4,1
Condiciones higiénicas | : 94% : 3% 3% 4,1
Nivel de cal | 5% 21%  10%  13% | 36

0% 2(;% 4(;% 6(;% 8(;% 06%

Muy Buena/Buena Regular © Muy Mala/Mala  Ns/Nc

MEDIA: Escala de minimo 1 y maximo 5



1.2. CORTES DE SUMINISTRO

El 16% de los usuarios domésticos sufrieron algin corte en los 6 meses previos a la realizaciéon
de la encuesta.

e Solo el 9% atribuyen el corte de suministro a una averia en el servicio, el 43% lo atribuyen a
obras en la calzada y el 27% a averias en alguna vivienda.

e Lazona en la que esta afeccidn se ha percibido con mayor frecuencia es Pamplona Centro.
e En situaciones de corte, el 89% de los usuarios consideran que fueron avisados con suficiente

antelacion. Con relacién a los distintos medios por los que el usuario se entera del corte de
suministro, el "aviso en el portal" es el mas eficaz.

EN LOS ULTIMOS 6 MESES, ;HA TENIDO ALGUN CORTE EN EL SUMINISTRO DE AGUA?

Si; Comarca Rural 82% 19% |

0, = | |

[ 16% Comarca Urbana 87% 13%,

Pamplona Periferia 86% 14%,

N Pamplona Residencial 82% 18%

No; / No Pamplona Centro 69% ‘ 31%
79% 1 i i l
(;i(_xéf/: Casco Viejo 98B% 7%

0% 20% 40% 60% 80% 10%

No o norecuerda Si, alguna vez



1.3.

Los aspectos relativos al servicio de suministro también reciben valoraciones altamente

positivas:

El 98% de los usuarios domésticos valoran de forma positiva el funcionamiento general del

CALIDAD PERCIBIDA EN EL SERVICIO

servicio y el 97% la continuidad de suministro, sin cortes.

El 88% opinan que se adecua bien o muy bien a nuevas necesidades y demandas de los

ciudadanos.

No se observan diferencias significativas en la valoracion de estos aspectos por zonas de

residencia

En los aspectos de aviso con antelacion en caso de corte y la respuesta ante averias, un
porcentaje elevado de encuestados no valoran estos aspectos al carecer de criterios para ello.

Entre los que valoran estos dos aspectos apenas se recogen respuestas criticas

En concreto, entre los que han sufrido un corte de suministro en los ultimos seis meses, el 90%

valoran de forma positiva el aviso con antelacion en caso de corte de suministro.

¢COMO VALORA LOS SIGUIENTES ASPECTOS EN RELACION CON EL SERVICIO DE

En conjunto, el servicio funciona
Continuidad de suministro
Aviso en caso de corte
Respuesta ante averias

Adecuacioén a nuevas demandas

AGUA?

MEDIA
] | ooes% | 1% 42
| | | 97% | | 3 4,2
| | 54% | | 1% 15% 3 4.1
| | 75% | 1%  24% 4.1
| 88% | A% 1%
0% 2(;% 4(;% 6(;% 8(;% né)%

Muy Bien/Bien  Regular = Mal/Muy Mal = Ns/Nc

MEDIA: Escala de minimo 1 y maximo 5



1.4. DEPURACION DE LAS AGUAS RESIDUALES

En la opinion sobre la labor de la Mancomunidad en la depuracién de las aguas residuales
destaca el elevado porcentaje de encuestados que no saben como valorar este aspecto, entre
los que opinan destacan las respuestas favorables.

Esta labor es valorada de forma positiva por el 64% de las personas entrevistadas, Regular por el
2% y Mal por el 1%. Una tercera parte no saben como valorar este aspecto.

POR LO QUE SABE O HA 0iDO, ; COMO VALORA LA LABORDELA MCP EN LA
DEPURACION DE LAS AGUAS RESIDUALES?

Muy Bien 7,5% 3 3 3 3
. | | | | 64%
Bien 56,3%

Regular 2,3%

Mal | 1,0% i i 1 1
| ° 1% ‘ ‘ ‘
Muy Mal | 0.0% i i | |

Ns/Nc 32,9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1.5. SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO
Considerando globalmente todos los aspectos, el Grado de Satisfaccion con la calidad y el
servicio del agua es puntuado con 8,0 en una escala de 0 a 10.

Las diferencias que se observan entre las zonas de residencia de Pamplona y Comarca no son
significativas en términos estadisticos.

CONSIDERANDO GLOBALMENTE TODOS LOS ASPECTOS ¢ CUAL ES SU GRADO DE
SATISFACCION CON LA CALIDAD Y EL SERVICIO DE AGUA?

SATISFACCION GLOBAL | | | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 80
""" Casco Viejo |- 82
Pamplona Centro ) : : : : : : : 38,0 3 3
Pamplona Residencial ) : : : : : : : 38,0 3 3
Pamplona Periferia | : : : : : : : 38,0 3 3
Comarca Urbana | : : : : : : : 38,0 3 3
Comarca Rural | : : : : : : : 7:,3 3 3

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1



1.6. EVOLUCION RESULTADOS

Con relacion a los resultados obtenidos en la serie historica, se observa una tendencia sostenida en
los indicadores relativos a la calidad del agua y en los atributos del servicio de suministro. Respecto
a la medicion del afo pasado, todos los aspectos analizados mejoran su valoracion.

En la Calidad del agua suministrada se mantiene el elevado porcentaje de ciudadanos que beben
habitualmente agua del grifo, en torno al 94%; y las valoraciones sobre el sabor, color y
propiedades higiénicas y sanitarias del producto son muy elevadas. El nivel de cal sigue siendo el
aspecto peor valorado con un 10% de respuestas criticas.

En el Servicio de suministro se mantienen las altas valoraciones respecto al funcionamiento
general del servicio y la continuidad en el suministro. Como en las mediciones anteriores, un
porcentaje elevado de encuestados no valoran los aspectos relativos al aviso ante cortes de
suministro y respuesta ante averias al no haberse visto afectados. Entre los que valoran estos dos
aspectos apenas se recogen respuestas criticas, entre el 1% y 2% en la serie histoérica y no llegan
al 1% en 2012.

En la Depuraciéon de aguas residuales desciende el porcentaje de encuestados que valoran de
forma positiva este aspecto 77% (2010), 71% (2011) y 64% en 2012, debido principalmente al
acusado aumento del porcentaje de encuestados que no han sabido qué opinar 18% (2010), 23%
(2011) y 33% en 2012.

Considerando globalmente todos los aspectos, el grado de satisfacciéon con la calidad y el

servicio de agua es puntuado con un 8,0 sobre un maximo de 10, manteniendo una tendencia
sostenida en los ultimos afos.
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El producto y servicio

Beben habitualmente Consideran el Sabor
agua del grifo Muy Bueno/Bueno
97% 94% 939, 93% 93% 94% 95% 94% 94% 0%
100% - © 93% 93% 93% () 0 () () 84% 81% 0% 79% 83% 85% 84% 81% 83%
0/, |
80% | 80%
60% - 60% 1
40% 40% 1
20% - 20% -
0% ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ " 0% : : : : : : ; ; ]
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Condiciones Higienico-Sanitarias El servicio funciona
Muy Buenas/Buenas Muy Bien/bien
0, 0, 0, 0,
00% 110 89% 88% 879 92% 92% 91% ggop 4% . 96% 97% 96% 96% 97% 98% 98% 96% 97%
80% - 80%
60% - 60%
40% - 40% -
20% + 20%
0% T T T T T T T T ) 0% T T T T T T T T )
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Depuracién Aguas Residuales Satisfaccion global
Consideran Depuracién Aguas Satisfaccion Global con la calidad y el
Residuales Muy Buena/buena servicio del agua
100% ~ 10 -
o, T7% 80 78 78 78 77 79 80 79 80
80% 68% 68% 69% 68% 70% 70 1% 8 -
64%
60% 6
40% + 4
20% 2 |
0% T T T T T T T T ) 0 T T T T T T T ‘ ‘
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
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PRINCIPALES RESULTADOS. RECOGIDA Y TRATAMIENTO DE LOS RESIDUOS

2. CALIDAD PERCIBIDA EN LA GESTION DE LOS RESIDUOS URBANOS

En la valoracién de la calidad del servicio de recogida se consideran, por una parte, las prioridades
de servicio o importancia que el usuario atribuye a los distintos aspectos de la recogida de residuos
y, por otra, la valoracidon o puntuaciones de satisfaccion con estos aspectos. Combinando las
valoraciones de satisfaccion con las puntuaciones de importancia, obtenemos las areas de
actuacion para la mejora de la recogida de residuos.

En el estudio realizado en 2004 con la técnica de grupos de discusion se definieron y cuantificaron
los aspectos del servicio mas relevantes desde el punto de vista de los usuarios, estableciendo asi
las prioridades de servicio. En las encuestas posteriores, bajo el supuesto de que las prioridades de
servicio no se alteran de un afio a otro, Unicamente se recoge la valoracion de satisfaccién de estos
aspectos.

Estudio de Satisfaccién con los Servicios. USUARIOS DOMESTICOS 12
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2.1. PRIORIDADES DEL SERVICIO DE RECOGIDA

Los aspectos del servicio de recogida mas relevantes desde el punto de vista del usuario doméstico
son aquellos que hacen facil, comodo y posible depositar los residuos en el contenedor
adecuado.

PRIORIDADES DEL SERVICIO DE RECOGIDA:

(Ordenados de mayor a menor importancia)

MAYOR
IMPORTANCIA
DISTANCIA DEL PORTAL AL CONTENEDOR 7,7
PODER DEPOSITAR EN EL CONTENEDOR ADECUADO PORQUE NO ESTA LLENO 6,5
FACILIDAD PARA DEPOSITAR LOS RESIDUOS EN LOS CONTENEDORES 5,9
FRECUENCIA DE RECOGIDA DE LOS RESIDUOS 4,4
LIMPIEZA DE LOS CONTENEDORES 4,4
INFORMACION DISPONIBLE SOBRE QUE RESIDUOS HAY QUE DEPOSITAR EN CADA
TIPO DE CONTENEDOR 4,1
ESTADO DE CONSERVACION DE LOS CONTENEDORES 3,3
RUIDOS EN LA RECOGIDA DE RESIDUOS 3,2
LA INTEGRACION DE LOS CONTENEDORES CON EL PAISAJE URBANO 1,6
EL ESPACIO QUE OCUPA LOS CONTENEDORES EN LA ViA PUBLICA 0,9
MENOR
IMPORTANCIA
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PRINCIPALES RESULTADOS. RECOGIDA Y TRATAMIENTO DE LOS RESIDUOS

2.2. RECOGIDAS EN CONTENEDORES

CONTENEDORES DE MATERIA ORGANICA Y RESTO

Se registra un importante nivel de satisfaccién con los contenedores de materia organica y resto en
todos los aspectos analizados.

Respecto al afio pasado, se mantienen en valores muy positivos la distancia al contenedor,
depositar en el contenedor adecuado porque no estan llenos y la facilidad para echar los residuos
en el contenedor.

Respecto a la medicion anterior mejoran la Limpieza y los Ruidos en la recogida y desciende la
valoracion sobre la Informacién de qué residuos hay que depositar.

La valoracion general sobre el funcionamiento de esta recogida alcanza el 92% de respuestas
positivas.
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SATISFACCION CON LOS CONTENEDORES DE

MATERIA ORGANICA Y RESTO

MEDIA

Distancia al contenedor 2012 | | 4% | 4%2% 4,3
Distancia 2011 | - 94% 4%2% 4,2

Distancia 2010 | o 4%2% 4,3

Distancia 2009 | B 3%3% 4.3

Distancia 2008 | 92% 4% 4% 42

No estan llenos 2012 |- —— o4 — 4%1% 4,0

No estan llenos 2011 | | N | 4%2% 41

No estan llenos 2010 | | 90% | | 7%3% 41

No estan llenos 2009 | 89% 7% 4% 4,1

No estan llenos 2008 | ‘ T87% ‘ ‘ 10% 2°/:o 4,0
Facilidad para Aé;;o_s_it;r_ 2_0_1_2 ____________ S 78_8_"/:; ______ S * - _5‘_’/0_ é"_A:_ }P . _é,é-
Faciidad 2011 | | 87% | 6% 7% 39

Facilidad 2010 | 85% 7% 8% 39

Facilidad 2009 | | 86% | A% 10% 39

Faclidad 2008 | S 8% S %% 8% 38

Limpieza contenedores 2012 | : 8?% : : 1% 3% 3 3,9
Limpieza 2011 | | 78% | 7% 4% 38

Limpieza 2010 | | 76% | 7% 5% 3s

Limpieza 2009 | | 80% | 4% 5% 39

Limpieza 2008 | 80% 4% 5% 38

Informacion qué depositar 2012 | 8;% : 12% 5% :r 3,8
informacion 2011 | ‘ 91% ‘ ‘ 7%2% 4,0
Informacion 2010 | ‘ 89% ‘ i e% 2% 40
Informacion 2009 | - 92% 5%2% 4,1
Informacion 2008 | | 85% | o 13% 2% 39
Ruidos en Ia_réc;(;g_id_a_Z_OTZ; __________ : _________ 78_8_"/; ______ : _________ T 9% é%‘r ) _i,b_
Ruidos 2011 | 8‘1!% 13% 5%3 38

Ruidos 2010 | ‘ 79% ‘ 14% 5% 3,8

Ruidos 2009 | | 81% | 12% 6% | 38

Ruidos 2008 | | 75% | 15% 8% | 38

0% 20% a0% 60% 80% 0%

Muy Bien/Bien = Regular = Muy Mal/Mal = Ns/Nc

MEDIA: Escala de minimo 1 y maximo 5



CONTENEDORES PARA ENVASES
Se registra un elevado porcentaje de respuestas positivas en la mayor parte de los aspectos
analizados, excepto en la facilidad para depositar los envases en el contenedor.

Respecto a la medicion del afio pasado todos los aspectos mantienen o mejoran su valoracion,
excepto la informacioén sobre qué residuos depositar que registra valores menos favorables.

La facilidad para depositar los envases en el contenedor sigue siendo el aspecto peor valorado,
aunque progresivamente va disminuyendo el porcentaje de respuestas criticas. En 2012 el 15% de
la poblacién valora de forma negativa este aspecto.

A pesar de esta valoracion critica sobre las bocas del contenedor, la valoracion general sobre el
funcionamiento de esta recogida alcanza el 92% de respuestas positivas.
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SATISFACCION CON LOS CONTENEDORES DE ENVASES

MEDIA: Escala de minimo 1y maximo 5

MEDIA

Distancia al contenedor 2012 ‘ . 94% 4%2:% 43
Distancia 2011 4% 4%% 4,2

Distancia 2010 - 94% 4%2% 43

Distancia 2009 ‘ . 94% 39%3% 4,3

Distancia 2008 ‘ 92% 4%4% 4,2
____________________ S S

No estan llenos 2012 ‘ 92% 3%1% 4,0

No estan llenos 2011 ‘ '89% 7% 3% 4,0

No estan llenos 2010 '88% 7%4% , 4,1

No estan lienos 2009 80% 1% 8% . 3.9

No estan llenos 2008 85% 8% 5% @ 3.9
Facilidad para depositar 2012 75% 7% 15% | 37
Facilidad 2011 74% 6% 19% | 36

Facilidad 2010 73% 9%  17% | 36

Facilidad 2009 68% 6% 25% 35

Facilidad 2008 . B4% 12% 22% 34

Limpieza contenedores 2012 | S 8% 8% 1% 40
Limpieza 2011 88% 8% 204 3,9

Limpieza 2010 ‘ 87% 7% 3% 4.0

Limpieza 2009 ‘ - 90% 6%2% 4,0

_ Limpieza 2008 | B e 0% W __ 39
Informacién qué depositar 2012 : 78% 18% 7% 38
Informacion 2011 87% 10% 2% 4.0
Informacién 2010 85% 1% 2% 4.0
Informacion 2009 89% 8%3% 4,1
Informacion 2008 83% 13% 2% 3,9

Ruidos en larecogida 2012 | 8% 8% 3% 4,0
Ruidos 2011 84% 1% 4% 3,9

Ruidos 2010 0% 13% 5% = 3.9

Ruidos 2009 | 83% 10% 5% = 39

Ruidos 2008 76% 14% 8% = 38

0% 20% 0% 60% 80% 100%
Muy Bien/Bien = Regular i MuyMal/Mal ~ Ns/Nc



CONTENEDORES PARA PAPEL - CARTON
Se consolidan las elevadas valoraciones obtenidas desde el cambio de modelo en la distancia al
contenedor, la limpieza y la percepcion sobre los ruidos en la recogida.

La facilidad para depositar el papel en el contenedor sigue siendo el aspecto peor valorado aunque
mejora sensiblemente su valoracién respecto a las mediciones anteriores.

También mejora significativamente respecto al afio pasado no estan llenos cuando vas a echar. Sin
embargo, baja la valoracion de la informacion sobre qué residuos echar.

A pasar de esta valoracion critica sobre las bocas del contenedor, el 92% valora de forma positiva
el funcionamiento de esta recogida.
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SATISFACCION CON LOS CONTENEDORES DE

PAPEL Y CARTON

MEDIA

Distancia al contenedor 2012 ] 94% 4%23% 4,3
Distancia 2011 | | 94% | 4%2% 4.2

Distancia 2010 | | 94% | 4%2% 4,3

Distancia 2009 | 94% 5%3% 4.3

Distancia 2008 | 92% 4%4% 4.2
Noestanllenos 2012 | 9% o a%1% 4.0

No estan llenos 2011 ] ‘ 84% ‘ 10% 6%3 3,9

No estan llenos 2010 | 83% 0% 5% 40

No estan llenos 2009 | ‘ 7% 12% 10% & 3,8

No estan llenos 2008 | 82% 1% 6% | 39
Facildad para depositar 2012 | e 0%  22% 35
Faciidad 2011 | 59% 6% 35% 3.2

Facilidad 2010 | 57% 11% 32% 33

Facilidad 2009 | - 56% 6% 37% 32

Facilidad 2008 | ' 53% 12% 33% | 32
Limpleza contenedores 2012 R g% 8% 1% 40
Limpieza 2011 | 90% 7%2% 40

Limpieza 2010 | 89% 7% 2% 4.0

Limpieza 2009 | | 9% | 6%2% 40
Linpieza 2008 |1 SRR 8% .. 8% 40

Informacion qué depositar 2012 ] ‘ 82% O 12% 4% 3.8
Informacion 2011 | 93% 5%1% 4.0
Informacion 2010 | 89% %1% 40
Informacién 2009 | 94% 3%2% 4,1
Informacion 2008 | . 86% 0% 1% 40

Ruidos en a recogida 2012 | S 8% 8% 8% 40
Ruidos 2011 | 85% 1% 3% 3,9

Ruidos 2010 | 82% 1% 4% 3.9

Ruidos 2009 | 86% o e% 4% 39

Ruidos 2008 | | 7% 4% 7% 38

0% 20% 4% 60% 80% 100%
Muy Bien/Bien  Regular = MuyMal/Mal = Ns/Nc

MEDIA: Escala de minimo 1 y maximo 5
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CONTENEDORES PARA EL VIDRIO
La colocacion de nuevos contenedores de vidrio en estos ultimos afos ha contribuido a una mejor
valoracion de los aspectos analizados en esta recogida.

Respecto al afo pasado, se mantienen las elevadas valoraciones en la distancia al contenedor, no
estan llenos cuando vas a echar, facilidad para echar y la limpieza.

Los ruidos en esta recogida es el aspecto peor valorado aunque mejora sensiblemente su
valoracion respecto a las mediciones anteriores.

Esta peor valoracion de los ruidos al recoger no afecta a la valoracion general sobre el
funcionamiento de esta recogida que alcanza el 93% de respuestas favorable.
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SATISFACCION CON LOS CONTENEDORES IGLU DE VIDRIO

MEDIA
Distancia al contenedor 2012 ] ‘ ‘ 91% ‘ ‘ 5%4% 43
Distancia 2011 | | 89% | 6% 4% 41
Distancia 2010 | | 88% | T%5% 45
Distancia 2009 | | 85% | 7% 7% 41
Distancia 2008 | 82% % 9% 40

No estén llenos 2012 |~ o Coee% —— 1% 41
No estén llenos 2011 | | S 3% 4,1
No estén llenos 2010 | 91% 4%3%: 4.1
No estan llenos 2009 | : 91% : : 3%4% 40

No estan lenos 2008 | L . AN 40
Facilidad para depositar 2012 ] | 95% 2%1‘% 4,0
Facildad 2011 | ‘ 9% ‘ 3%3% 4,0
Facilidad 2010 | | 91% | 4%3% 4,0
Facilidad 2009 | - 92% Ca%sn 40

Facildad 2008 | ol 8% 8% 6% 39
Limpieza contenedores 2012 | ‘88% 8% 1%‘ 4,0
Limpieza 2011 | 88% 8% 2% 3.9
Limpieza 2010 | ‘ 86% ‘ 8% 2% 39
Limpieza 2009 | | 88% | C6%2% 40
Limpieza 2008 | | 84% | Cos% 2% 39

Informacién qué (;e_p_o_si_te;r_Z_OTZﬂ S 56_"/_0_ D 9% 3% 39
informacion 2011 | | 92% | | 5%1% 4,0
Informacion 2010 | ‘ 90% ‘ %1% 41
Informacién 2009 | | Cos% 2%1% 4,2
Informacion 2008 | | 89% | | 8% 1% 4.0

Ruidos en larecogida 2012 | 87% 8% 5% 39
Ruidos 2011 | | 79% | 13% 7% 38
Ruidos 2010 | 69% 18% 10% 37
Ruidos 2009 | | 74% | 14% 9% 37
Ruidos 2008 | | 68% | 18% 10% 37

0% 20% 20% 60% 80% 00%

Muy Bien/Bien  Regular = MuyMal/Mal ~ Ns/Nc

MEDIA: Escala de minimo 1 y maximo 5



CONTENEDORES ADAPTADOS PARA LA RECOGIDA DE PILAS

En la valoracion de la recogida de pilas en los contenedores iglues adaptados para las pilas destaca
el elevado porcentaje de personas entrevistadas que no saben cédmo valorar los distintos aspectos,
superior a una cuarta parte de los encuestados.

Respecto al afio pasado, aumenta sensiblemente el porcentaje de encuestados que no valoran esta
recogida, se mantienen los aspectos no estan llenos cuando vas a echar, la facilidad para depositar
y la informacién sobre qué echar y desciende la distancia al contenedor iglu con cavidad para pilas.
Este ultimo aspecto es el peor valorado.

El 74% de las personas entrevistadas consideran que la recogida de pilas en los contenedores

adaptados funciona bien o muy bien, el 6% regular y el 3% mal. El 17% no saben como valorar esta
recogida.

SATISFACCION CON LOS CONTENEDORES ACONDICIONADOS PARA PILAS

MEDIA
Distancia al contenedor 2012 ] 4:4% : 8% 1:8% 30% 3,6
Distancia 2011 | . 63% 7% 15%  15% 3.7

Distancia 2010 | Cos7% 8%  20% 15% 36

Distancia 2009 | :49% 10% 21% 21% 3.4

Distancia 2008 | . 54% ‘ 1% 25% 10% 34
N e 2] — s maw awm i

No estén llenos 2011 | | 69% o a%e%  21% 3.9

No estan llenos 2010 | 60% 5% 13% 23% 37

No estan llenos 2009 | 55% 5%‘ 10% 30% 3,7

No estan llenos 2008 | ‘ 66% ‘ % 7% 21% 3,8
Facildad para depositar 2012 | o % %% 26% 4,0
Facilidad 2011 | 73% 2%4%  22% 3,9

Facilidad 2010 | o e5% 3%A%  28% 3.9

Facilidad 2009 | 60% 2:%3% 36% 39

Faciidad 2008 | ‘ 66% 5% 5% 24% 3.8

Informacion qué depositar 2012 | S g1l% 8% 3%8% 39
Informacion 2011 | | 78% | 5%2% 15% 40
Informacion 2010 ] 72%‘ 5% 3% 20% 4,0

Informacién 2009 | 73%‘ 3%3% 21% 4.1

Informacion 2008 | ‘ 70% ‘ 1% 3% 16% 3.9

0% 2(;% 4(‘)% 6(;% 8(;% ‘0(‘)%

Muy Bien/Bien Regular = MuyMal/Mal  Ns/Nc

MEDIA: Escala de minimo 1 y maximo 5
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OCUPACION DE LA VIiA PUBLICA Y ESTETICA

Los aspectos relativos a la integracion de los contenedores en el paisaje urbano (estética) y la
ocupacion de la via publica se valoran de forma conjunta para todos los tipos de contenedores.

Son los aspectos que registran valoraciones menos favorables. El 62% valora de forma positiva la

estética de los contenedores y el 71% la ocupaciéon en la via publica. Respecto al afio pasado
mejora la valoracion sobre la ocupacién en la via publica.

SATISFACCION CON LOS CONTENEDORES: ESTETICA Y OCUPACION DE LA

VIA PUBLICA

MEDIA
Integracion paisaje urbano (estética) 2012 ] 62% ‘ 22%  10% 3,6
Estética 2011 | 68% 22% 8% 36
Estética 2010 | 62% . 4% 12% 35
Estética 2009 | 62% 7% 0% 35
Estética 2008 | 56% 2% 1% 34
Ocupacion espacio via piblica 2012 | T1% """" 18% 9% 36
Ocupacién 2011 | 65% | 2%  13% 35
Ocupacién 2010 | 61% 2% | 16% 3,5
Ocupacion 2009 | 60% C23%  16% 3,4
Ocupacién 2008 | 52% | 28% 19% 3,3

0% 2(;% 4(3% 6(;% 8(;% ‘0(‘)%

Muy Bien/Bien  Regular = MuyMal/Mal  Ns/Nc

MEDIA: Escala de minimo 1y maximo 5
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VALORACION COMPARATIVA DE LOS CONTENEDORES

Para facilitar el analisis comparativo de los distintos tipos de contendores se traduce la escala de
respuestas semanticas (de 1 = Muy Mal a 5 = Muy Bien) a puntuaciones medias en escala de 1 a 5.

VALORACION CONTENEDORES. PUNTUACIONES MEDIAS

ORGANICA ENvasEs CAPEL] VIORIO o,
Y RESTO
Distancia de su portal al contenedor 4,3 4,3 4,3 4,3 3,6
Poder depositar porque no estan llenos 4.0 4,0 4.0 41 4,0
Facilidad para depositar los residuos 3,9 3,7 3,5 4,0 4,0
Limpieza contenedores 3,9 4,0 4.0 4.0
Informacion qué residuos hay que depositar 3,8 3,8 3,8 3,9 3,9
Ruidos en la recogida 4.0 4,0 4.0 3,9
Integracion en el paisaje urbano (estética) 3,6
Espacio que ocupan en la via publica 3,6
MEDIA VALORACIONES 4,0 4,0 3,9 4,0 3,8

Escala de 1 = Muy Mal a 5 = Muy Bien

Destacan por obtener una VALORACION MUY POSITIVA:

e Ladistancia del portal a los contenedores para materia organica, envases, papel y vidrio.

e Poder depositar en el contenedor adecuado porque no estan llenos en todos los tipos de
contenedores.

e Lalimpieza de los contenedores excepto el de materia organica y resto.

e Los ruidos en la recogida, excepto en el contenedor de vidrio.

Destacan como DEFICITS MAS IMPORTANTES:

e La estética o integracion en el paisaje urbano.

e El espacio que ocupan en la via publica.

e En los contenedores para materia organica y resto, la limpieza.

e En los contenedores para envases, la facilidad para depositar en el contenedor.

¢ En los contenedores especificos de papel, la facilidad para depositar el papel.

e En el vidrio, los ruidos de la recogida.

¢ Enlas pilas, la distancia a los contenedores.

e En todos los contenedores, la informaciéon sobré qué residuos hay que depositar en cada
tipo de contenedor.
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AREAS DE ACTUACION PARA LA MEJORA DE LA RECOGIDA EN CONTENEDORES

Combinando las valoraciones de satisfaccion que reciben los aspectos analizados con la
importancia que los usuarios atribuyen a cada uno de estos aspectos, se han establecido areas
de actuacion para la mejora del servicio desde el punto de vista de los usuarios domésticos.

En el AREA DE MEJORA PRIORITARIA estan ubicados los aspectos del servicio con niveles de
importancia elevados y una satisfaccién relativamente baja con respecto a los demas. En esta area
se encuentran los aspectos mas criticos:

e Facilidad para depositar el papel en el contenedor.

e Facilidad para depositar los envases en el contenedor.

o Distancia del portal al contenedor o puntos de recogida de pilas.
e Limpieza contenedores de materia organica y resto.

En el AREA DE MEJORA ACONSEJABLE, estan ubicados los aspectos con niveles de
satisfaccion bajas pero se les otorga una importancia relativa menor:

e Integracion de los contenedores en el paisaje urbano (estética).

e [Espacio que ocupan los contenedores en la via publica.

e Informacion sobre qué residuos echar en cada tipo de contenedor.
e Ruidos en la recogida de vidrio.

AREAS DE ACTUACION PARA LA MEJORA DE LA RECOGIDA EN CONTENEDORES.
USUARIOS DOMESTICOS.

MEJORA
PRIORITARIA
Satisfaccion Baja
Importancia Alta

MEJORA
ACONSEJABLE
Satisfaccion Baja
Importancia Baja

Distancia del portal al contenedor
(pilas en cavidad de igla)
Facilidad para depositar los
residuos (envases y papel/cartén)
Limpieza de los contenedores de
organica

Informacién sobre qué residuos
depositar en cada tipo de
contenedor

Ruidos en la recogida de vidrio
Integracion de los contenedores en
el paisaje urbano (Estética)
Espacio que ocupan en la via
publica

Distancia del portal al contenedor
(organica, envases, papel, vidrio)
No estan llenos cuando vas a echar
(organica, envases, papel, vidrio)
Facilidad para depositar los
residuos (vidrio y pilas)

Limpieza de los contenedores
(envases, papel/cartén y vidrio)

Ruidos en la recogida de residuos
(organica, envases y papel/cartén)

MANTENIMIENTO
(FORTALEZAS)
Satisfaccion Alta
Importancia Alta

VIGILANCIA
Satisfaccion Alta
Importancia Baja
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2.3. RECOGIDA NEUMATICA EN EL CASCO VIEJO DE PAMPLONA

En la zona con recogida neumatica del Casco Viejo de Pamplona se han realizado 100 entrevistas.
De los 100 entrevistados, 94 depositaban los residuos en los buzones de recogida neumatica y el
resto no se hacian cargo de esta tarea.

2.3.1. OPINION SOBRE LA RECOGIDA NEUMATICA

El 82% de los residentes en la zona con recogida neumatica del Casco Viejo consideran que este
tipo de buzones son mejor respecto a los antiguos contenedores, para el 7% son igual y el 8%
opinan que son peor que los anteriores.

Respecto al afio pasado, la encuesta de 2011 se realizé al mes de implantar el nuevo sistema,

disminuye el porcentaje de encuestados que consideran este sistema mejor de 87%(2011) a 82%
(2012) y aumenta los que opinan que es igual al anterior.

RESPECTO A LOS CONTENEDORES ANTERIORES A LA RECOGIDA NUEMATICA, ;ESTE TIPO

DE BUZONES LE PARECEN...

. T | 0, I
Mejor 82 /§7% 1 2z
lgual | 3,7% | | | oo

Tooosy | | | |

Peor i 6%6 I I I I I

Ns/Nc | 53 | | | | |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

BASE: 100 entrevistados con recogida neumatica

A los entrevistados que consideran este sistema peor se les preguntd por los motivos. EI motivo
mas destacado con diferencia es las bocas pequenas de los buzones.

¢EN QUE CONSIDERA QUE SON PEORES?

Bocas pequefias ] ‘ ‘ 86% 3

Atascos ) : 29% 3 3

Averias en el sistema | 14% | |

i | | |

Tapa incomoda para abrir 14% | |

Prefiere pedal, no tocar buzon | 140‘4) 3 3
0% 20% 40% 60% 80% 100%

BASE: 8% que consideran que son peores
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El 53% de las personas entrevistadas en la zona con recogida neumatica no han tenido
problemas a la hora de depositar los residuos en los buzones y el 46% afirman que si han tenido
problemas, principalmente por los atascos.

Transcurrido un afio de funcionamiento de la recogida neumatica aumenta el porcentaje de usuarios
que han tenido problemas con los atascos en los buzones, aunque el hecho de haber tenido
problemas no influye en la valoracion sobre si este sistema es mejor, igual o peor. Entre los que han
tenido problemas el 86% opinan que el nuevo sistema es mejor que el anterior.

Entre los que han tenido algun tipo de problema, el 75% consideran que se han solucionado.

¢HA TENIDO ALGUN PROBLEMA CON EL FUNCIONAMIENTO DE ESTOS BUZONES?

Sihe tenido | | | maot2
i he tenido 46% ! !
problemas 18% ; ; 2011
No he tenido 53% 1
problemas ‘ ‘ 78% 1
1% | | |
No saco la basura 4% : : :
0% 20% 40% 60% 80% 100%
BASE: 100 entrevistados con recogida neumatica
¢QUE TIPO DE PROBLEMA? ¢ SE HAN SOLUCIONADO?
Atascos ‘ ‘ 1% : 1 1
i | | 1 Si 5% |
Hayresiduos que no caben 24% 1 | 1 1
Problemas conlatapa | 5%, i i No 20% | ! !
Tapasucia | 2% 1 q l l l
| i i 1 No sabe 5% i 1 1
Taparota | 2% ! ! 1 | | |
0% 20% 40% 60% 80% 0% 0% 20% 40% 60% 80% 10%
BASE: 46% que han tenido algun problema BASE: 46% que han tenido algun problema

RESPECTO A LOS CONTENEDORES ANTERIORES A LA RECOGIDA
NUEMATICA, (ESTE TIPO DE BUZONES LE PARECEN...

Peor Igual Mejor Ns/Nc Total
No he tenido problemas 8% 6% 81% 4% 100%
Si he tenido problemas 7% 7% 86% 0% 100%
Total 8% 7% 82% 3% 100%
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2.3.2. ANALISIS COMPARATIVO CONTENEDORES / BUZONES

En el analisis comparativo sobre la valoracién de los contenedores y buzones se distinguen dos
muestras:

e Entrevistados que depositan los residuos en los buzones de recogida neumatica: 94
entrevistas.

e Entrevistados que depositan los residuos en los contenedores: 744 entrevistas.

Se comparan los resultados de estas dos muestras en los aspectos de la recogida que se miden
periodicamente:

e Distancia del portal al contenedor

e Poder depositar en el contenedor adecuado porque no estan llenos. En la recogida
neumatica se sustituye por: Poder depositar en el buzén adecuado porque no hay atascos.

e Facilidad para depositar los residuos en los distintos tipos de contenedor

e Limpieza de los contenedores

e Informacion sobre qué residuos echar en cada tipo de contenedor

¢ Ruidos en la recogida

e Estética o integracion de los contenedores en el paisaje urbano

e Espacio que ocupan los contenedores en la via publica

Frente a los contenedores, los aspectos en los que se registra una mejora mas acusada en los
buzones de la recogida neumatica son en la estética y ocupacion en la via urbana.

En la recogida neumatica las respuestas positivas alcanzan el 88% en la estética y el 97% en la
ocupacion en la via publica. En los contendores estos dos aspectos son los peor valorados.

ESTETICA O INTEGRACION EN EL PAISAJE URBANO

MEDIA
Contenedores 2% 60% 22% 9% 1% 3 3,6
Neumatica 22% ‘ | 66% | | 7% 2%)% 4,1
0‘;A> 26% 4(;% 66% 86% 1 06%
Muy bien © Bien Regular - Mal © Muymal Ns/Nc
OCUPACION EN LA VIA PUBLICA
MEDIA
Contenedores 2% 69% | 18% 7% 2% 3,6
Neumatica 21% ‘ 76% ‘ 3% 4,2
O“Vo 2(;% 46% 66% 86% 106%

Muybien © Bien Regular = Mal © Muymal Ns/Nc
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Otros aspectos en los que destaca una mejor valoraciéon de los buzones de recogida neumatica
son la limpieza y la informacién sobre qué residuos echar.

En la zona con recogida neumatica nadie ha valorado mal o muy mal la limpieza de los buzones de
materia organica y resto, los buzones de envases y los de papel.

En los buzones con recogida neumatica se valora significativamente mejor la informacién sobre qué
residuos depositar en cada tipo de buzén.

LIMPIEZA CONTENEDOR / ASAS BUZON VEDIA
S o Contenedores 5% 77% 1% 3%0% 39
;‘;’ q’;Js Neumatica 15% ‘ 73% ‘ 1% 0% 4,0
8 Contenedores 5% - 82% | 8%1% 40
u% Neumatica  15% ‘ 75% ‘ 9% 0% &1
g Contenedores 5% - 83% ‘ 8% 1% 4,0
< Neumatica ' 15% ‘ 76% ‘ 8%0% 4.1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Muy bien 1 Bien Regular = Mal = Muymal Ns/Nc
INFORMACION SOBRE QUE RESIDUOS ECHAR CONTENEDOR / BUZON VDA
_g % Contenedores 4% ‘77% 12% 5% | 3,8
! ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
§’ E Neumatica 6% ‘ ‘ 81% ‘ ‘ 9% 0% ‘ 4,0
8 Contenedores 4% 74% 3% 6% 38
E Neumatica 6% ‘ 81% ‘ 8% 1% ‘ 4.0
g Contenedores 4% : :78% : : 12% 4% : 3,8
g Neumatica 7% |  80% | | 8% 1% 40
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Muybien = Bien Regular = Mal - Muymal Ns/Nc

29



La distancia al contenedor o buzén recibe valoraciones muy positivas en los dos sistemas, no
observandose diferencias significativas.

DISTANCIA DEL PORTAL A PUNTO DE CONTENEDORES

MEDIA
Contenedores 4:2% 52% 4%1%31% 43
Neumatica ‘45% ‘ 46% ‘ 8% 1‘% 43
0“% 26% 4(;% 60“’/0 80“’/0 106%
Muy bien © Bien Regular = Mal = Muymal Ns/Nc

La facilidad para depositar los residuos es mejor valorada en los contenedores de recogida
organica y resto (con pedal para abrir la tapa) que en los buzones y es igual valorada en los
contenedores y buzones para envases y papel.

Contenedores

Neumatica

Jrganica

Papel Envases yresto

Contenedores
Neumatica
Contenedores

Neumatica

FACILIDAD PARA DEPOSITAR EN EL CONTENEDOR / BUZON

5%

83%

MEDIA

‘ 5% 6% 39
1%

0%

9% 769% 10% 1:%3,8
4% 72% 7% 4% 1% 37
9% 66% 12% 12% 13% 37
4% 64%‘ 9% | 20% 2%3 815
9% 59% 1% 20% 13% 36
2(;% 4(;% 6(;% 8(;% 102)%
Muybien 1 Bien Regular = Mal © Muymal Ns/Nc
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Los aspectos peor valorados en los buzones frente a los contendores son los atascos,
especialmente en los buzones para el papel y los ruidos en la recogida.

Los atascos es el aspecto peor valorado con un 9% de respuestas criticas en los buzones de
materia organica y resto, un 11% en los buzones de envases y un 15% en los de papel. En los tres
tipos de buzén en torno al 17% lo valoran de forma regular.

PODER DEPOSITAR EN EL CONTENEDOR ADECUADO PORQUE NO ESTAN LLENOS

Contenedores

MEDIA
Organica y resto | 10% 84% 4%1% 4,0
Envases | 10% 82% 3%1% . 4,0
Papel | 10% 82% 4%1%, 4,0
T T T T } }
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Muy bien © Bien Regular = Mal © Muymal Ns/Nc
PODER DEPOSITAR EN EL CONTENEDOR ADECUADO PORQUE NO HAY ATASCOS.
Buzones recogida neumatica
MEDIA
Organica y resto 4% 70% 17% 6% 3% 3.7
Envases 4% 67% 18% 8% 3% 36
Papel 4% 64% 17% 1% 4% 3,5
i i i i i i
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Muybien © Bien Regular = Mal - Muymal Ns/Nc

Respecto a los ruidos en la recogida, el 7% valora de forma critica este aspecto en la recogida
neumatica frente al 3% en los contenedores.

RUIDOS EN LA RECOGIDA CONTENEDOR / BUZON

MEDIA
8% 2%1% 4.0
3,8
8% 2%1% 40
3,8
8%2%1% 4.0

3,8

100%

_g o Contenedores 11% 7%
[0}
‘@ O
09 = Neumatica | 11% 71% 9% 3% 4%
§ Contenedores 11% : 77% :
m I I
£ Neumatica | 11% 71% 9% 3% 4%
3 Contenedores | 11% 7%
& 1 ]
o Neumatica 1% 1% 9% 3% 4%
0% 20% 40% 60% 80%
Muy bien = Bien Regular = Mal © Muymal Ns/Nc
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Por ultimo, y a modo de resumen, se pidié una valoracion general de las recogidas de residuos
en cada tipo de contenedor. Destaca el elevado porcentaje de respuestas positivas en los tres
tipos de recogidas y tanto en los contenedores como en los buzones.

TENIENDO EN CUENTA UN POCO TODO, VALORE COMO FUNCIONA LA RECOGIDA DE...

MEDIA

.g £ Contenedores 12% ‘ ‘ 81% ‘ 4%1% 41
;é) 0,_; Neumatica 11% | | 76% | | 8% 1% : 4,0
§ Contenedores 11% : : 81% : : 5% 0"/% 4.1

L% Neumatica | 11% o oTe% 7% 0% 44
g Contenedores 12% | | 81% | | 5% 0% 4.1
€ Neumatica | 10% % ek 1% 40

0% 26% 46% 66% 8(;% 106%

Muy bien © Bien Regular i Mal = Muymal Ns/Nc

En las siguientes graficas se muestra una sintesis de las valoraciones de los dos sistemas:
e La distancia recibe valoraciones muy elevadas en los dos sistemas.

e Respecto a los contenedores, en la recogida neumatica son sensiblemente mejor valoradas
la estética o integracion en el paisaje urbano y la ocupacién en la via publica.

e La limpieza y la informacion sobre qué residuos echar en cada contenedor también estan
mejor valorados en los buzones aunque las diferencias no son tan acusadas como en los
aspectos anteriores.

e La facilidad para echar los residuos en cada tipo de contenedor es similar en los buzones
que en los contenedores, aunque ligeramente peor valorada en los buzones para materia
organica y resto.

e Se observa una peor valoraciéon por los atascos en los buzones de recogida organica y
resto, envases y en los buzones para papel. También se observa una peor valoracion en
los ruidos en la recogida.
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PRINCIPALES RESULTADOS. RECOGIDA Y TRATAMIENTO DE LOS RESIDUOS

CONTENEDORES / BUZONES MATERIA ORGANICA Y RESTO

5,0 7 I I I I I I I I I
a5 L A3 L (A L L L I . |
L ey A
30 - L EE | L | _ B [ |___ . I | I |
251 1 1 : : : 1 1 1 1
2,0 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Distancia Nollenos/ Facilidad Limpieza Informacion Ruidos Estética  Ocupacion General
No atascos
Buzones Neumatica Contenedores
CONTENEDORES / BUZONES PARA ENVASES
5|0 7 | | | | | | |
| | | | | | |
45+ L1 . S R hm e g He— 42 l
| | | | | | |
40 +--—-—-—-—- E=== ***‘f***’****‘** — ———ﬂl——— ——————————— 4= H— = == — :
l : ‘ l l ; l
3,5 I I | | | | |
| | | | | | |
v LN L. [ L L. | - I |
l l l l l l l
2’5 4 | | | | | | |
| | | | | | |
| | | | | | |
2,0 i i i ‘ i i i |
Distancia Nollenos/ Facilidad Limpieza Informacién Ruidos Estética Ocupacién General
No atascos
Buzones Neumatica Contenedores
CONTENEDORES / BUZONES PARA PAPEL Y CARTON
5,0 7 I | | | I
| | | | |
a5 23 LB (S I I L
1 | : | :
4,0 7 | | | I |
| | 7 | |
G N> Y Y | ap Te————
l l l l l
3’0 4 | | | | |
| | | | |
| | | | |
A R
| | | | |
2,0 1 1 1 1 1 ‘ ‘
Distancia Nollenos/ Facilidad Limpieza Informacién Ruidos Estética Ocupacién General
No atascos
Buzones Neumatica Contenedores
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2.4, RECOGIDAS PUERTA A PUERTAY PUNTOS LIMPIOS

RECOGIDA DE OBJETOS VOLUMINOSOS

El 92% conocen la recogida de objetos voluminosos que la Mancomunidad tiene contratada con
Traperos de Emaus y el 40% han solicitado este servicio en los dos ultimos afos.

El 74% de las personas entrevistadas que conocen esta recogida opinan que funciona, en general,
bien o muy bien, porcentaje superior al registrado el afio pasado.

VALORE, TENIENDO EN CUENTA TODO, COMO FUNCIONA LA RECOGIDA DE
OBJETOS VOLUMINOSOS

MEDIA
@ 2012 74% 10% 3% 13% = 40
8 2011 67% 2% 4% 17% ' 39
g 2010 71% 9% 4% 17% 40
2 2009 70% 10% 6% 14% | 39
S 2008 68% | 15% 5% 1% | 39

0% 2(;% 4(;% s(;% 86% né%
Muy Bien/Bien Regular i Muy Mal/Mal =~ Ns/Nc

PUNTOS LIMPIOS FiJOS Y MOVIL

El 39% de los encuestados conocen el Punto Limpio ubicado en Eroski; el 32% el de Leclerc y el

53% el camion movil.

Entre los que conocen los Puntos Limpios, el 25% han llevado cosas al punto de Eroski, el 20% a
Leclerc y el 43% a los Puntos Moviles.

El 82% valoran su funcionamiento de forma positiva y apenas se recogen respuestas criticas.
Destaca el progresivo aumento en las valoraciones favorables de los Puntos Limpios.

¢ COMO FUNCIONA LA RECOGIDA DE RESIDUOS ESPECIALES EN PUNTOS LIMPIOS

Y PUNTOS MOVILES

MEDIA

2012 | 84% | 5%2% 9% 42

8 2011 | 82% | 5%% 11% | 42
S 2010 81% 5%2% 12% | 42
= 2009 | 77% | 5%3% 15% 41
2008 ‘ 2% ‘ % 3% 17% = 41

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Muy Bien/Bien Regular = Muy Mal/Mal ~ Ns/Nc
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2.5. TRATAMIENTO DE LOS RESIDUOS URBANOS

La labor que desarrolla la Mancomunidad de la Comarca de Pamplona en el tratamiento posterior
a la recogida de los residuos es valorada de forma positiva por el 59% de las personas
entrevistadas, el 3% la valora de forma regular, el 1% mal y el 38% no saben.

Para el 48% de los ciudadanos entrevistados los resultados de reciclaje de residuos que se

obtienen en la Comarca de Pamplona son buenos o muy buenos, para el 7% son regulares y el 1%
opinan que son malos 0 muy malos. El 45% no saben o no opinan sobre este tema.

¢ EN SU OPINION, LOS RESULTADOS DE RECICLAJE QUE SE OBTIENEN EN LA COMARCA

DE PAMPLONA SON?

Muy buenos 3,6% 1 : : : :
m | | 4\80/0 | |
Buenos 44,5% | | |
Regulares 6,6% 1 1 1 ! !
Malos | 0,8% | | | | |
, ° 1% i ‘ ‘ ‘
Muy malos | 0,0% 1 1 1 MEDIA = 3,9 1
Ns/nc ‘ L 44,5% i i 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

2.6. SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO

Considerando globalmente todos los aspectos, el Grado de Satisfaccién con el servicio de
recogida y tratamiento de los residuos es puntuado con 7,7, sobre un maximo de 10. Las
valoraciones son uniformes entre las zonas de residencia, no siendo significativas las diferencias
que se observan.

TENIENDO EN CUENTA TODOS LOS ASPECTOS, ¢ CUAL ES SU GRADO DE
SATISFACCION CON EL SERVICIO DE RECOGIDA Y TRATAMIENTO DE LOS R.U.?

SATISFACCION GLOBAL | | | 73,7
Gasco Vielo (R Neumalca) [F s e s P e T
Pamplona Centro | | | | | 73 3 3 3
Pamplona Residencial | | ‘ | ‘ ‘ 78 |
Pamplona Periferia | : : : : : 7,:6 3 3
Comarca Urbana | : : : : : :7,8 3 3
Comarca Rural | : : : : : 37,9 3 3

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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2.7. EVOLUCION RESULTADOS

VALORACION DE LOS CONTENEDORES

Respecto al afio pasado, la mayor parte de los aspectos analizados mantienen o mejoran sus
valores de satisfaccion en los cuatro tipos de contenedor, la distancia al contenedor, no estan llenos
cuando vas a echar, la limpieza, los ruidos en las recogidas, la estética y la ocupacién en la via
publica.

Por el contrario, desciende la valoracion sobre la informacién sobre qué echar en cada tipo de
contenedor.

Se mantiene la valoracién general sobre el funcionamiento de estas recogidas por contenedores.
En 2012 los cuatro contenedores han registrado porcentajes de respuestas positivas en torno al
92%.

RECOGIDAS PUERTA A PUERTA Y PUNTOS LIMPIOS

Funcionamiento recogida de objetos voluminosos. El porcentaje de valoraciones positivas
sobre esta recogida mejora respecto al afio pasado, 70% (2009), 71% (2010), 67% (2011) y 74%
en 2012.

Puntos limpios para residuos especiales. Tras aumentar afio a afio la notoriedad de los Puntos
Limpios especialmente los puntos mdéviles, en 2012 se mantiene respecto al afio pasado. Entre los
que los conocen, destaca el incremento de respuestas positivas al valorar su funcionamiento, 72%
(2008), 77% (2009), 81% (2010), 82% (2011) y 84% en 2012.

RESULTADOS DE RECICLAJE

Respecto a la medicion del afio pasado, aumenta significativamente el porcentaje de encuestados
que no saben o no contestan al valorar este aspecto, del 30% en 2011 al 45% en 2012. Desciende
el porcentaje de entrevistados que opinan que los resultados de reciclaje son buenos o muy
buenos.

SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO

Considerando globalmente todos los aspectos, el grado de satisfaccién con el servicio de recogida y
tratamiento de los residuos urbanos mantiene una tendencia sostenida respecto a las ultimas
mediciones. En 2012 es puntuada con 7,7 sobre 10, frente al 7,6 en 2011. Esta diferencia no es

significativa en términos estadisticos.

En el Casco Viejo de Pamplona el grado de satisfaccion global ha pasado de 7,4 (2010) a 7,6 en
2011 y 2012 con la recogida neumatica implantada en la mayor parte de la zona.
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Funcionamiento recogidas.

La Recogida de Organica y resto La Recogida de Envases funciona
funciona Bien/Muy bien. Bien/Muy bien.
0,
0% 91% 91% 91% 93% 95% gqo9, 95% 92%  wo%,  92% 88% 90% 93% ggo, 94% 92%
79%
60% - 60% 1
40% 40% +
20% A 20% A
OOA) T T T T T T T T 1 OOA) T T T T T T T T 1
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
La recogida de Papel funciona La Recogida de Vidrio funciona
Bien/Muy bien. Bien/Muy Bien.

. o 919 93% 92% 9 94% 93%
00% 1oy 82% 81% 8a% 91% O1% ggo, =% 92% 0%, ., g7y 89% 90% 92% ggop ~ " 3%
80% - 80% 169%

60% - 60%
40% 40%
20% + 20% +
OOA) T T T T T T T T 1 O% T T T T T T T T 1
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Resultados Reciclaje Satisfaccién global
Consideran los Resultados de Satisfaccion con el servicio de
Reciclaje Muy Buenos/buenos. recogida y tratamiento de R.U.
00% - 0

50% 1109 |74 76 75 76 75 76 7.7 76 17
“170% 67% 65% 64% 65% 8% oo, g0

60% - 48% 6 -

40% A

20% -

0% T T T T T T T T 1
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
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3. EL PRECIO DE LOS SERVICIOS DE AGUA Y RESIDUOS

El 42% de los ciudadanos opinan que el servicio del agua tiene un precio normal o barato y el 30%
consideran que es caro. El 28% de las personas entrevistadas no opinan sobre el precio de este
servicio.

La percepcion del precio de los residuos es algo mas cara, el 38% califican el precio de la recogida y

tratamiento de los residuos normal o barato y es considerado caro por el 34%. El 29% de las personas
entrevistadas no saben como valorar el precio de este servicio.

¢£COMO VALORA EL PRECIO DE LOS SERVICIOS?

Ciclo Integral del Agua 4% 38% 30% 28%
R ida y Tratamient ! ! !
ecogida y Tratamiento 5o, 36% 34% 20%
Residuos Urbanos ‘ ‘ ‘
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Barato/Muy Barato Normal Muy Caro/Caro Ns/Nc

Respecto al afio pasado, se observa un incremente de los que no opinan sobre este aspecto y se
mantiene el porcentaje de encuestados que consideran el precio del agua y los residuos normal o
barato.

Precio del agua Precio de los residuos
100% - 100% -
14% 14%
° 2% 21% 20% 7 19% 23% 19% o, 24% 25% 24% 24% 170 24% 26% 21% gu
80% 7210/ 80% -
0
26% 34% 299 20% 35%
o,
60% | 31% 31% 30% 37% | 60% | 28% 319 28% " 30% 329% 39%
34%
40% - 40% -
% o ao U a7% 47% 53%
0, 0, 0,
| 43% 42% 43% 39% 389, - 44% 40% 44% 4T% 45% 449, 38% 369,
0% 4% 5% 7% 10% 5% 5% 5% 5% 4% o | 2% 3% 4% 4% 2% 2% 2% 2% 29

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Barato | Normal Caro Nosabe Barato ' Normal Caro No sabe
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4. INFORMACION E IMAGEN DE LA MANCOMUNIDAD

4.1. INFORMACION COMO USUARIO DE LA MANCOMUNIDAD

El 34% recuerdan haber recibido o visto algun tipo de informacién o comunicacion de la
Mancomunidad de la Comarca de Pamplona en el ultimo afo.

e El 11% afirman haber recibido o visto informacién con relacién al agua.
e EI19% con relacion a los residuos

e EI20% con relacion al Transporte Urbano

e EI 2% con relacion al Taxi.

La informacién que reciben como usuarios de la Mancomunidad de la Comarca de Pamplona es
calificada de forma positiva por el 63% de las personas entrevistadas, regular por el 18% y mal o
muy mal por el 5%.

EN GENERAL, ; COMO VALORA LA INFORMACION QUE RECIBE COMO USUARIO DE LA

MANCOMUNIDAD?

Muy Bien 3% 3 3 3

Bien | 60% } 63%

Regular | 318% 3 3

Mal | 4% | | |

Muy Mal | 1% } 5% MEDIA = 3,7

No recibe o Ns/Nc¢ | 15”"0 3 3

0% 20% 40% 60% 80% 00%

Respecto a la medicién anterior crece el porcentaje de encuestados que han opinado sobre este
tema, aumentan los que lo hacen de forma positiva y los que opinan que es regular.

EN GENERAL, ; COMO VALORA LA INFORMACION QUE RECIBE COMO
USUARIO DE LA MANCOMUNIDAD?

100%+

16%  14% 15%  Ld 13%  14% soy 5%
0,
son| & 6% PV ) ° 5%
21% éyf 19% 4% 18%
] 12%
60% 0, 0
8%
40%1 74% 73% 0 A finales de 2008
59% ) 56% 61% 65% e 56% 63% hubo campafia de
20%- 46% comunicaciéon
para potenciar la
0% : i i i : : : . . recogida selectiva

de los residuos
que pudo influir en
los resultados de
Muy Bien/Bien Regular Muy Mal/Mal Ns/Nc 2009

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
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4.2. IMAGEN DE FUNCIONAMIENTO

El 80% de las personas entrevistadas tienen una imagen positiva sobre el funcionamiento de la
Mancomunidad de la Comarca de Pamplona, el 13% tienen una imagen neutra y el 2% tiene una
imagen negativa.

EN GENERAL, LA IMAGEN QUE TIENE VD. A PARTIR DE SU EXPERIENCIA SOBRE COMO
FUNCIONA LA MANCOMUNIDAD ES...

Muy Positiva |~ 3,5% 3 3 3
- | I 0, I
Positiva ‘ 76,8% 0% !
Ni negativa ni positiva | 12,7% 3 3
Negativa | 1,8% 1 1 !
. 2% | : :
Muy Negativa | 0,6% ! | |
1 ‘ MEDIA=3,9 ‘
Ns/Nc 4,7% | | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

En la serie histoérica de estos resultados, se observa un descenso del porcentaje de usuarios que
tienen una imagen positiva sobre el funcionamiento de la mancomunidad, de 87% (2011) a 80%
(2012).

EN GENERAL, LA IMAGEN QUE TIENE VD. A PARTIR DE SU EXPERIENCIA
SOBRE COMO FUNCIONA LA MANCOM UNIDAD ES..

T e B oaw Eeome 2 g @ B
80%
60% -
40% | T1%  76% 7%  81% B84% 150 0% 4% 87%  goo
20%
0% r r T T T T T ]

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Muy Positiva/Positiva  Neutra | Negativa/Muy Negativa  Ns/Nc

En 2004 no se incluyo esta cuestion en la medicion anual
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PRINCIPALES RESULTADOS. IMPLICACION EN EL MEDIOAMBIENTE

5. IMPLICACION EN EL MEDIO AMBIENTE

En este apartado se preguntd sobre la implicacion de la Mancomunidad en materia de
medioambiente. EI GRADO DE SATISFACCION con la Mancomunidad en este aspecto es
puntuado con 7,2 en escala de 0 a 10..

¢EN QUE MEDIDA ESTA SATISFECHO CON LA MANCOM UNIDAD EN CUANTO A SU
IMPLICACION EN MATERIA DE MEDIOAMBIENTE?

Satisfaccion Global 7.2

En la serie histérica de estos resultados se observa una tendencia sostenida en las cuatro ultimas
mediciones.

¢EN QUE MEDIDA ESTA SATISFECHO CON LA MANCOMUNIDAD EN
CUANTO A SU IMPLICACION EN MATERIA DE MEDIOAMBIENTE?

8] 71 7.2 72 74 72

6,7 6,9 68 1

6,3

4 4 En 2005 no se
incluyé esta cuestion
en la medicion anual

0 ‘ ‘ ‘
2002 2003 2004 2005

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
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PRINCIPALES RESULTADOS. EL PARQUE FLUVIAL DE LA COMARCA

6. EL PARQUE FLUVIAL DE LA COMARCA

6.1. CONOCE EL PARQUE FLUVIAL

El 88% de los ciudadanos de Pamplona y Comarca conocen o han oido hablar del Parque Fluvial
de la Comarca. Este porcentaje es algo inferior al registrado en las ultimas mediciones.

¢HA OIDO HABLAR O LE SUENA EL PARQUE FLUVIAL DE LA COMARCA, ES EL PASEO
A LO LARGO DEL RiO?

2012 | | 88% | | 12%
2011 | 2% 8%
2010 | 90% 0% g
2009 | - 93% 7%  No
2008 | 84% 16%

0% 20% 0% 60% 80% 0%

6.2. VISITAN EL PARQUE FLUVIAL

El 71% de la poblacion de Pamplona y Comarca han visitado el Parque Fluvial: el 26% van con
frecuencia (todas o casi todas las semanas), el 26% varias veces al afio y el 20% lo han visitado en
alguna ocasion.

¢ SUELE HACER USO DE LOS RECORRIDOS Y AREAS DE RECREO DEL PARQUE

FLUVIAL?

Con frecuencia (Todas/casi todas semanas) ‘ 25,5% 3 3 3
Varias veces al afio 25,6% | 71.3% i
He ido alguna vez 20,2% | | |
No he ido nunca 16,4% ! ! !
. : > 287% 1
No conoce el parque 12,3% 1 1 i

0% 26% 46% 66% 86% 106%
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En la serie histérica se observa un aumento del porcentaje de encuestados que frecuentan el
parque con asiduidad y en 2012 la mitad de la poblacién de Pamplona o Comarca acuden al Parque
Fluvial varias veces al afio o con frecuencia.

¢ SUELE HACER USO DE LOS RECORRIDOS Y AREAS DE RECREO DEL PARQUE

FLUVIAL?
00% -
a0% | 37% 31% 28% 29% 29%
20% No concoce, No ha
60% 28% 30% & ido nunca
31% ®
27%
40% | Ha ido alguna vez
0 0, 51%
20% 1 36% 39% LD 42% Varias veces al afio
o con frecuencia
0%
2008 2009 2010 2011 2012

La gran mayoria de los visitantes del Parque Fluvial (el 85%) acuden al parque para pasear, el 19%
para andar en bici, el 5% para correr y el 11% para salir con la familia y los nifios.

El 38% de los usuarios son de fin de semana, el 19% van al Parque entre semana y el 43%
indistintamente. El modo de llegar al Parque es andando para tres cuartas partes de los usuarios.

El 66% de las personas entrevistadas frecuentan principalmente los tramos de Pamplona y el 40%
frecuentan principalmente los tramos de la Comarca.

Los tramos mas visitados en el area de Pamplona son la Magdalena (48%), Alemanes (33%),

Rochapea (39%) y San Jorge (29%). En la Comarca, los tramos mas frecuentados son los de
Burlada (40%), Villava (25%) y Huarte (20%).

¢EL TRAMO O AREA AL QUE ACUDE CON MAYOR FRECUENCIA SE ENCUENTRA EN

PAMPLONA/COMARCA?
Pamplona ‘ ‘ ‘ 66,1%
Comarca ‘ 33,2:9% 3 3
0% 20% 40% 60% 80% 00%

BASE: 597 encuestados (el 71%) que han visitado el Parque Fluvial.
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6.3. VALORACION DEL PARQUE

En los tramos de la Comarca, los aspectos mejor valorados son la facilidad de acceso al Parque
(8,1) y la limpieza (7,9). Los aspectos peor valorados son la seguridad (7,1) y la informacién general

sobre el parque, actividades, recorridos, como llegar, etc. (7,3).

VALORE CON UNA NOTA DE 0 A 10 ALGUNOS ASPECTOS DEL TRAMO QUE VISITA CON MAYOR FRECUENCIA.

EL TRAMO QUE VISITA ESTAEN...

PAMPLONA

Facilidad de acceso al parque, resulta facil llegar 8,0
Limpieza y mantenimiento del parque 7,8
Mobiliario y dotaciones (bancos, papeleras, fuentes, aseos, 76
merenderos, parques infantiles) ’

Sefializacion de recorridos, areas y servicios 7,6
La seguridad (sitio seguro para pasear, estar...) 7,5
Posibilidades para realizar distintas actividades 7,8
Informacién general sobre el parque, actividades, 75
recorridos, cémo llegar ’

En general y teniendo en cuenta un poco todo, ¢Cual 7.9

es su grado de satisfaccion como usuario del parque?
BASE: 597 encuestados (el 71%) que han visitado el Parque Fluvial.

6.4. SATISFACCION GLOBAL

8,1

7,9

7.5

7,6

7,1

7,8

7.3

7,9

COMARCA TOTAL

8,1

7,8

7,6

7,6

7,4

7,8

7.4

7,9

En general, y teniendo en cuenta un poco todo, el grado de satisfaccion entre los que visitan los
tramos de la Comarca es puntuado con un 7,9 sobre 10. Destaca el progresivo aumento en el

grado de satisfaccion entre los usuarios del Parque Fluvial.

¢CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION COMO USUARIO DEL PARQUE FLUVIAL?

10 -
gl 7474 7775 76 77 78 76

79 79

2008 2009 2010 2011

2012

Visita tramos
Comarca

Visita tramos
Pamplona
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