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Encuesta de Calidad de Vida en la Ciudad y
Satisfaccion con los Servicios Publicos 2008

Resumen de resultados

Direccion General de Calidad y Atencion al Ciudadano




Presentacion

La Encuesta sobre Calidad de Vida en la Ciudad y Satisfaccion con los Servicios Publicos de
2009 ha entrevistado a 2.520 residentes en la ciudad de Madrid con el objetivo de analizar su grado de
satisfaccion con los servicios publicos que afectan a la calidad de vida en la ciudad, sea cual sea la
administracion responsable de su gestion, asi como conocer la opinidn ciudadana respecto a la agenda
publica y el gobierno de la ciudad.

La Encuesta sobre Calidad de Vida en la Ciudad y Satisfaccion con los Servicios Publicos es
promovida por el Observatorio de la Ciudad, instrumento del Ayuntamiento de Madrid para la evaluacion
de la gestion municipal, y responde a las previsiones formuladas por el Reglamento Organico de
Participacion Ciudadana y, en particular, a lo establecido en el articulo 69 en el que se manifiesta que “con
objeto de recoger adecuadamente la demanda de necesidades de los ciudadanos se llevaran a cabo
sondeos de opinion y encuestas de satisfaccion que permitan conocer la percepcion que tienen los
ciudadanos acerca de los servicios publicos”.
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Ficha Técnica

TITULO DEL ESTUDIO. Encuesta de Calidad de Vida y satisfaccion con los Servicios Publicos en la Ciudad de Madrid.
2008.

ORGANO PROMOTOR. Observatorio de la Ciudad.
OBJETO DEL ESTUDIO. Recoger informacion sobre:
Los principales problemas de la Ciudad e identificacion de posibles medidas para abordarlos.

El grado de satisfacciéon con los servicios publicos (culturales, deportivos, sociales,...) asi como la valoraciéon de
determinadas politicas (implantacion del estacionamiento regulado, peatonalizacion del centro, ...).

La valoracién que hacen los ciudadanos de la suficiencia de los recursos econémicos destinados a la diferentes areas de
actuacion municipal.

El grado de informacion sobre los asuntos municipales, los medios de comunicacion a través de los cuales la obtienen y el
impacto de los distintos instrumentos de informacion municipal.

TAMANO MUESTRAL. 2.515 entrevistas.

UNIVERSO. Encuesta dirigida a residentes, sean nacionales o extranjeros, mayores de |6 anos, que estén empadronados o
no, que vivan habitualmente en la Ciudad de Madrid la mayor parte del afio, desde al menos 6 meses antes de la fecha de la
entrevista.

METODO DE RECOGIDA. Mediante cuestionario estructurado y precodificado con algunas preguntas abiertas,
administrado personalmente en el domicilio de los entrevistados.

PROCEDIMIENTO DEL MUESTREO. Afijacion proporcional por distritos. Polietapico, con seccion censal como
unidad de primera etapa y seleccion aleatoria en todas las etapas del muestreo.

ERROR DE MUESTREO. Para un nivel de confianza del 95,5% (dos sigmas), y P = Q, el error real es de £2°0% para el
conjunto de la muestra y en el supuesto de muestreo aleatorio simple.

PERIODO DE RECOGIDA DE LA INFORMACION. Entre el 4 de junio y el || de julio de 2008.
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Analisis de datos

A continuacion se presentan graficamente los resultados de la Encuesta referidos a la calidad de vida en la ciudad de
Madrid, la agenda publica, la valoracion del gobierno de la ciudad y los indicadores de satisfaccion con los servicios publicos (ISS).
Estos Ultimos se han calculado con la metodologia propuesta por el TechnoMetrica Institute of Policy and Politics (TIPP) de Estados
Unidos para preguntas que admiten una seleccion entre dos respuestas positivas y dos negativas (muy satisfecho, algo satisfecho, poco
satisfecho, nada satisfecho), utilizando la siguiente formula:

K =50+0,5"(p, -p )+0.25"(p. -p.)

donde p++ es el porcentaje que responde fuertemente positivo, p— — es el porcentaje que responde fuertemente negativo, p+ es el
porcentaje que responde moderadamente positivo y p— el porcentaje que responde moderadamente negativo. Los resultados
obtenidos con esta formula se mueven en una escala de 0 a 100, donde los resultados inferiores a 50 indican insatisfaccion y los
superiores a 50, satisfaccion.

Representacion grafica del Indicador de
Satisfaccion con los Servicios Pablicos (ISS)

indicador de satisfaccion (0-100)
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Servicio A 57

Servicio B 62

Servicio C 53

Senvicio D AREA DE* AREA DE
INSATISFACCION SATISFACCION
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Calidad de vida en la ciudad de Madrid (1)

éDiria usted que esta muy satisfecho, bastante, poco
onada satisfecho de vivir en Madrid?

El 84,8% de los madrilenos/as se manifiestan satisfechos

de vivir en Madrid, frente al 15% que estan poco o nada

satisfechos. Ns/nc
0%
—_Nada
3%
¢Como calificaria la situacion general de la ciudad de
Madrid?
Muy mala
Mala 1,8%
6,0%
NS/NC
" 09% : : e
Mas de la mitad (55,9%) de la ciudadania califica
Muy buena como buena o muy buena la situacion general de la
2,3% ciudad de Madrid.
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Calidad de vida en la ciudad de Madrid (11)

El 52,5% de los madrilenos/as consideran la calidad de

vida en la ciudad de Madrid como buena o muy buena,
frente al 7,8% que la valoran como mala o muy mala.

éCree usted que en los préximos cinco aios la
calidad devida en la ciudad de Madrid sera mejor,
igual o peor que ahora?

Ns/Nc
5,1%

s b

éComo calificaria la situacién general de la ciudad de
Madrid?

Mala Muy

4,9% mala
1,6%

Ns/Nc
0,4%

Muy buena
2,4%

Casi una quinta parte de la ciudadania (19,2%) cree

que la calidad de vida en la ciudad mejorara en el
futuro, aunque un 30,1% opina que empeorara.
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Principales problemas de la ciudad (1)

12 principales problemas de la ciudad de Madrid
(agenda sociotrdpica)

Seguridad 38,4 Los tres principales problemas de la ciudad
Trafico 36,8 son la seguridad, el trafico y el trabajo
Trabajo
Vivienda
Precios
Contaminacion
Inmigracion
Transporte publico
Ruidos 12 principales problemas que mas afectan
Sanidad directamente a los ciudadanos/as (agenda
Aglomeraciones egocéntrica)
Limpieza
Seguridad 27,2
Trafico 25,7
Precios
Vivienda
Trabajo
Contaminacién
La seguridad, el trafico y los precios son los Transporte publico
tres problemas que la ciudadania percibe Inmigracion
que les afectan mas directamente Ruidos
Sanidad
Limpieza
Aglomeraciones
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Principales problemas de la ciudad ()

Agenda publica: los 10 principales problemas de la

Ciudad
2006 2007 2008
| [Trafico Trafico Seguridad
2 |Obras Seguridad Trafico
Evolucion de los 3 [Sesuridad Vivienda Trabajo
problemas 4 |Vivienda Vivienda
de la ciudad 5 [Inmigracion Ruidos Economia
(Agenda sociotropica) (] Trabajo Contaminacion
7 |Ruidos Obras Inmigracion
8 [Trabajo (Contaminacion
9 |Contaminacion Economia Ruidos
10[Limpieza Inmigracion Sanidad

Agenda egocéntrica: los 10 problemas que afectan mas
a los ciudadanos

2006 2007 2008
| [Trafico Trafico Sesuridad
2 (Obras Seguridad Trafico
Evolucion de los 3 Seguridad Vivienda Economia
problemas 4 [Vivienda Vivienda
personales 5 [Transporte publico [Ruidos Trabajo
(Agenda egocéntrica) 6 [Inmigracién Trabajo IContaminacién
7 Ruidos Obras
8 [Trabajo Economia Inmigracion
9 |Aparcamiento Contaminacion Ruidos
10[Limpieza Limpieza Sanidad
°
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Administracion y Gobierno de la ciudad (I)

s b

@ MADRID

¢Como calificaria la gestion que esta realizando el
Ayuntamiento de Madrid?

Muy mala
3,1%

NS/NC

5%
_Muybuena
4,6%

Mala

Casi la mitad (49,7%) opina que la gestion del
Alcalde es buena o muy buena, frente al 11,5%
que opinan que es mala o muy mala.

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos 2008

Un 48,7% opina que Ila gestion del

Ayuntamiento es buena o muy buena, frente al
10,7% que opinan que es mala o muy mala.

éComo calificaria la gestidon que esta realizando
Alberto Ruiz-Gallardon como Alcalde de Madrid?

Mala
7,7%

Muy mala
3,8%
NS/NC
2,2%

Muy buena
6,8%

(Jbservatorio
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Administracion y Gobierno de la Ciudad (Il)

éEl actual equipo de gobierno del Ayuntamiento ha
demostrado...?

Capacidad para defender los intereses de
laciudad de Madrid

Honradez
Capacidad de didlogo

Eficacia

Capacidad de comunicarse con el
hombre de la calle

Conocimiento de los problemas de la
ciudad de Madrid

(il

BSI MNo M NS/NC

Rsey
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Segin la ciudadania, el actual
equipo de gobierno ha
demostrado sobre todo capacidad
para defender los intereses de la

ciudad, conocimiento de sus
problemas y eficacia. Sin embargo,
es peor percibida su capacidad
para  comunicarse con la
ciudadania.

bservatorio
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Administracion y Gobierno de la ciudad (lll)

éCree que el Ayuntamiento dedica demasiados, los justos o
demasiado pocos recursos a cada uno de los siguientes

servicios...?
Vivienda /
Fomento empleo 5
Traficoy aparcamiento
Medioambiente
Seguridad 3
Servicios Sociales 4,8
Proteccidn consumidores ]
bl En la mayor parte de las areas de
Transporte publico . actuacion municipal, la opinion
Urbanismo 6 mayoritaria es que el Ayuntamiento
Centros municipales de salud 57,8 33 4 gasta lo justo. Los desajustes mas
Conservacién y mantenimiento importantes  percibidos  por los
ciudadanos se dan en las politicas
Infraestructuras : 56,7 30,3 5 "
de vivienda, fomento del empleo,
Fomento actividad economica ; e 3C 3 trafico y aparcamiento y seguridad.
Cuidado general de las calles Wi
Deporte 9,8 59 F : 6

Cultura 53 3 5 3

T T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
@ Demasiados M Losjustos M Pocos NS/NC
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Movilidad, Transportes e Infraestructuras (1)

Satisfaccion con los medios de transporte publicos

Taxis E Los transportes publicos de la
Trenes de cercanias 70,5 c!udad son bien va!orados por la
E ciudadania, especialmente los
Metro | 70,3 trenes de cercanias y el Metro de
. : Madrid.
Autobusesinterurbanos 63,9

Autobuses EMT 60,8

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Indice sintético (escala 0-100)
¢Cudl cree usted que estd mas necesitado de mejoras?

Ninguno, todos funcionan correctamente 28,8

Un 28,8% cree que todos los
medios de transporte publico Los autobuses de la EMT
funcionan correctamente y no

26,7

precisan mejoras. Los autobuses El Metro de Madrid
de la EMT son percibidos como
mas deficitarios y mas necesitados
de mejora. Los taxis

Todos ellos necesitan mejoras

Los autobuses interurbanos

Lostrenesde cercanias

NS/NC 4,6
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Movilidad, Transportes e Infraestructuras (11)

Satisfaccion con los servicios de movilidad

SER

Agentes de movilidad

43,5

53,4

El SER es un servicio percibido
por la ciudadania en el area de

insatisfaccion, mientras que los
agentes de movilidad se ubican
en valores mas positivos

0

Las infraestructuras
para la mejora de la
movilidad alcanzan

valores positivos en los
indicadores de

satisfaccion, en
particular los

intercambiadores de
transporte y las calles

peatonales.

10

20

30 40 50 60 70 80

Indice sintético (escala 0-100)

90 100

Satisfaccion con las infraestructuras para la movilidad

Peatonalizacion de calles del centro
Anillo verde peatonal y ciclista
Avenidas, calles, tuneles

M-30

Intercambiadores de transporte

55,0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Indice sintético (escala 0-100)
Tty M
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Seguridad y Emergencias

Satisfaccion con los servicios de seguridad y
emergencias

SAMUR-Proteccion Civil 78,6%

Bomberos

78,1

Policia Municipal 60,*27

0O 10 20 30 40 50 60 70 80

Indice sintético (escala 0-100)

90 100

Los servicios de emergencias
estan muy bien valorados por la
ciudadania, con valores muy

proximos entre si. Algo menor
es la valoracion de la policia
municipal.

Los 10 principales problemas de seguridad de la ciudad
de Madrid a juicio de la ciudadania

Robos atracos y delincuencia general

El problema de seguridad mas percibido por

la ciudadania

menores y los extranjeros

Venta o consumo de drogas en las calles
Inseguridad vial para peatones y conductores
Inseguridad en parques y jardines
Prostitucion

Todos ellos me parecen importantes

Inseguridad en el entorno de los colegios

Fo ] Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos 2008

@ MADRID

Gamberrismo ovandalismo

Bandas juveniles/Delincuencia juvenil

Violencia hacia las mujeres, los ancianos , los

57,9

9,9

9,5

9,3

bservatorio
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Medio Ambiente

Satisfaccion con los servicios medioambientales

Control del ruido
Contaminacién atmosférica
Reciclaje de residuos
Recogidade basuras

Limpieza viaria

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Indice sintético (escala 0-100)
Tty M
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40,2

El control del ruido y el de 1Ia
contaminacion  atmosférica son  dos
actividades en los que la ciudadania
suspende al Ayuntamiento. No obstante, las

actividades de recogida de basuras, reciclaje
de residuos y la limpieza viaria reciben
valoraciones mas positivas.
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Economia, Consumo y Empleo

Satisfaccion con las actuaciones municipales de

Promocién de nuevas tecnologias
Control de venta ambulante
Mercados municipales

Proteccion de consumidores

La satisfaccion con la promocion
del empleo es baja, acorde con el

contexto socioeconémico actual
en el que las demandas al
respecto son muy elevadas

Rsey

@ MADRID

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos 2008

economia y consumo

. s

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Indice sintético (escala 0-100)

Los mercados municipales
tienen un grado de satisfaccion
aceptable, algo menor es la

satisfaccion con la proteccion
de los consumidores, llegando a
valores negativos el control de
la venta ambulante ilegal.

49,6

0

Satisfaccion con las actividades municipales de
promocion de empleo

Promocién del empleo 540,7

0 10 20 30 40 50 60 70

Indice sintético (escala 0-100)

80 90 100

bservatorio

madrid, se ve mgjor
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Urbanismo y Vivienda

Satisfaccion con las actuaciones de urbanismo y
conservacion de la ciudad

La conservacion del patrimonio y

del centro de la ciudad son bien

valorados por la ciudadania

madrilena. La planificacion de

Conservacién del patrimonio

Conservacion del centro de la ciudad

nuevos barrios y la conservacion
de edificios, obtienen
puntuaciones positivas., pero algo
mas moderadas.

Planificacidn de nuevos barrios

Conservaciony rehabilitacidon de
edificios

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

Indice sintético (escala 0-100)

Satisfaccion con las actuaciones municipales en materia

devivienda
Las actuaciones municipales en » . o
materia de vivienda, sin embargo, Construccién de viviendas ecolégicas 52,0
obtienen valoraciones mas bajas, :
especialmente  la  promocion Eliminacion de poblados chabolistas 52,5
publica de viviendas.
Promocién publica de viviendas 40,6 |

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

Indice sintético (escala 0-100)

Rsey
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Atencion a la ciudadania

Satisfaccion con los servicios de atencion a ala

ciudadania del Ayuntamiento o »
La satisfaccion con los servicios de

atencion a la ciudadania es positiva.

Servicios de informacion al ciudadano

Oficinas del Ayuntamiento %56,5

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Indice sintético (escala 0-100)

¢En qué medida se considera usted informado/a de
lo que hace el Ayuntamiento d e Madrid?

Nada
10,1%

No obstante, la ciudadania se
percibe mayoritariamente como

poco informada de lo que hace el

Ayuntamiento. NS/NC

1,1%

\Mucho

4,0%

[ ]
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Servicios sociales

Satisfaccion con los servicios sociales que se prestan a:

Atendion a drogodependientesyy.. 45,%6
Personassin hogar 42,0
Discapacitados 46%1 | |
Jovenes 43,4 Los servicios sociales para

. : mayores y para mujeres obtienen
Nifios y adolescentes - 485

valoraciones positivas en tanto

Mayores 53’1 que el resto de los servicios
S T sociales quedan por debajo de 50
puntos.

Inmigrantes 48,9

Mujeres 512

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

Indice sintético (escala 0-100)

Rsey
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Salud

Satisfaccion con el funcionamiento de la asistencia
sanitaria

La satisfaccion con el

Centrosde Salud 58,7 funcionamiento de la asistencia

Rsey

i

: : : : : 5 : : : : sanitaria en los centros de salud y
Hospitales 571 hospitales de la red publica se
5 5 5 5 5 E E encuentra en valores positivos.

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Indice sintético (escala 0-100)

Satisfaccion con las actuaciones municipales de salud
publica

Servicios funerarios
. W Servicios veterinarios
La  satisfaccion con los
servicios municipales de salud Control de alimentos y bebidas

publica es positiva en todos
los indicadores analizados. 0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Indice sintético (escala 0-100)

[ ]
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Educacion

Satisfaccion con la calidad de la educacion en:

Universidad h 59,5

Institutos 48,6 ' La calidad de Ila educacion en
institutos, colegios y escuelas infantiles

se encuentra en el limite del aprobado,
mientras que la educacién universitaria
es valorada positivamente.

Colegios 50,4

Guarderiasy escuelas infantiles 49,5

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

Indice sintético (escala 0-100)

Satisfaccion con las actuaciones municipales de

educacion

Sin embargo, las  actuaciones
municipales de conservacion vy
mantenimiento de los  centros Guarderiasy escuelas infantiles 54,1
escolares y las escuelas infantiles
municipales son valoradas en el area
de satisfaccion.

Mantenimiento de centros escolares 55,9

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Indice sintético (escala 0-100)
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Cultura, deporte, ocio y promocion de la ciudad

Satisfaccion con los centros y servicios culturalesy
deportivos

Actividades e instalaciones deportivas 6;2,9

Instalaciones de ocio 71,8 . ,
La ciudadania valora muy
Museos 74,4 positivamente los equipamientos Yy
actividades para la cultura el
Teatros L 70,1 P 4
deporte, siendo los museos, las
Bibliotecas 1 69,0 instalaciones de ocio y los teatros los

mas valorados.

Actividadesy centros culturales %66,4

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Indice sintético (escala 0-100)

Satisfaccion con las actividades de promocion de la
ciudad

También  son  valoradas  muy
positivamente las actividades de Organizacién de fiestas populares
promocion de la ciudad, como son la

organizacion de fiestas, de ferias y
congresos o la promocion del Organizacidn de ferias y congresos
turismo.

Promocién del turismo

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Indice sintético (escala 0-100)
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Preferencias sobre la prestacion de los servicios municipales

Manteniendo el precio y la titularidad del servicio, ¢Quién prefiere que preste los

siguientes servicios?

M Indiferente M Trabajadores de empresas contratadas por el Ayuntamiento M Trabajadores del Ayuntamiento M Ns/nc

GESTION DE LOS CENTROS CULTURALES

GESTION DE LOS POLIDEPORTIVOS

CONSERVACION Y MANTENIMIENTO DE CENTROS ESCOLARES
CONSERVACION Y MANTENIMIENTO DE ZONAS VERDES
CONSERVACION Y MANTENIMIENTO DEL ALUMBRADO PUBLICO
CENTROS DE DIA PARA MAYORES

GESTION DE BIBLIOTECAS MUNICIPALES

RECAUDACION DE IMPUESTOS MUNICIPALES

RECOGIDA DOMICILIARIA DE BASURAS

CONTROL DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

LIMPIEZA DE LAS CALLES

CONDUCTORES DE AUTOBUSES

BOMBEROS

AGENTES DE MOVILIDAD

ﬁ MADRID Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos 2008
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Preferencias sobre la prestacion de los servicios municipales

éLa calidad del servicio seria mayor, igual o menor si los siguientes
servicios se encargaran a trabajadores de empresas contratadas por el
Ayuntamiento?

B Menor M gual ™ Mayor M Ns/nc

GESTION DE CENTROS CULTURALES A
GESTION DE POLIDEPORTIVOS A

CONSERVACION Y MANTENIMIENTO DE CENTROS
ESCOLARES P’

CONSERVACION Y MANTENIMIENTO DE ZONAS
VERDES ?

CONSERVACION Y MANTENIMIENTO DEL ALUMBRADO
PUBLICO 0
CENTROS DE DIA PARA MAYORES A

[ ]
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Preferencias sobre la prestacion de los servicios municipales

¢El coste del servicio seria mayor, igual o menor si los siguientes servicios

se encargaran a trabajadores de empresas contratadas por el
Ayuntamiento?

® Menor M |gual ™ Mayor ™ Ns/nc

GESTION DE CENTROS CULTURALES !
GESTION DE POLIDEPORTIVOS .

CONSERVACION Y MANTENIMIENTO DE CENTROS.. .

CONSERVACION Y MANTENIMIENTO DEL.. s

CENTROS DE DIA PARA MAYORES !

[ ]
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Preferencias sobre la prestacion de los servicios municipales

éLaigualdad de acceso y de trato seria mayor, igual o menorsilos
siguientes servicios se encargaran a trabajadores de empresas
contratadas por el Ayuntamiento?

H Menor M |gual ™ Mayor M Ns/nc

GESTION DE POLIDEPORTIVOS

CENTROS DE DIA PARA MAYORES

[ ]
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Perfil del entrevistado/a (I)

Sexo Grupos de edad

14'2 I I

16-25 26-35 36-45 46-55 56-65 66-75 >75

Empadronado/aen la ciudad ¢ , . .
P / Pais de nacimiento

BSi EMNO M NS/NC
M Espafa M Otros MWINC

33% 0,2%
0,2%

17,8%

[ ]
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Perfil del entrevistado/a (Il)

Estado civil

Viudo
8,3%

e

2,1%

Relacion conlaactividad

Parado
5,6%

Rsey

Separado
2,4%

Divorciado

NC
0,9%

Estudiante
6,2%

____ domésticono

remunerado

NN

Nivel de estudios

NS/NC
1,6%

Primaria
incompleta

Primer 4,4%

grado

Numero de personas residentes en la
vivienda

[ ]
@ MADRID Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos 2008 bse rvato rl 0
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Perfil del entrevistado/a (l11)

Clase social subjetiva

Autoubicacion ideologica

(1=izquierda...10=derecha)

JI

17,4

6,4
I I 3,3 3'6
H B

Media alta
12,7%

Recuerdo de voto elecciones municipales

mayo 2007
PP 24,5
PSOE-PSM 24,2
U
En blanco
No votd

No tenia derecho a votar
No tenia la edad para votar

No recuerda

Otro
NC
M . . 0 . 7 o o ra .
@ MADRID Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos 2008

9 10 NS/NC

Definicidonreligiosa

Creyente de
otra religion

5,7%
NS/NC
6,4%
bservatorio

madid se ve mejor
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