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|.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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2. Ficha Técnica

s b

i

TITULO DEL ESTUDIO: Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos en la Ciudad de Madrid.
ORGANO PROMOTOR: Observatorio de la Ciudad.

OBJETO DEL ESTUDIO: Recoger informacion sobre:

*Los principales problemas de la ciudad (agenda publica) e identificacion de posibles medidas para abordarlos.

*La valoracion que hacen los ciudadanos del gobierno local y de la suficiencia de los recursos econémicos destinados a las
diferentes areas de actuacion municipal.

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

*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: 2.520 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: Muestreo aleatorio estratificado por distrito municipal con afijacion
aproporcional por distrito. Las unidades de primera etapa son los distritos, las de segunda, las secciones censales
seleccionadas aleatoriamente dentro de cada distrito, y las unidades de ultima etapa son las personas seleccionadas por
cuotas de edad y sexo.

PONDERACION: En funcion de la poblacién real por distrito, segln las cifras de Padrén a | de enero de 2008.

ERROR DE MUESTREO: Para el conjunto de la ciudad, un nivel de confianza del 95,5% (dos sigmas), y P =Q=50%, el
error es de £2°0% para el conjunto de la muestra y de +9’1% para cada uno de los distritos.

PERIODO DE RECOGIDA DE LA INFORMACION: Entre el 10 de septiembre y el 22 de octubre de 2009.
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3. Resumen ejecutivo (1)

Los resultados generales que se desprenden de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios
Publicos de la Ciudad de Madrid es que la mayoria de los madrilefos tiene percepciones positivas sobre su ciudad, el
gobierno de la misma y los servicios y oportunidades que ella ofrece. Del conjunto de indicadores que se extraen de la
encuesta, un 76,92% arrojan resultados positivos.

Un 79,5% de los madrilehos entrevistados se sienten muy o bastante satisfechos de vivir en Madrid,
habiéndose elevado el indicador de satisfaccion de vivir en esta ciudad cuatro puntos desde el ano 2006. La posibilidad de
acceder al conjunto de oportunidades y servicios de Madrid es el factor decisivo para esta percepcion positiva de la ciudad.
Los ciudadanos valoran sobre todo sus posibilidades de transporte y comunicaciones, la diversidad de alternativas para el
ocio y la cultura, las oportunidades de empleo, asi como la accesibilidad a todo tipo de servicios, incluidos los sanitarios y
educativos.

No obstante, la vida en cualquier gran ciudad también cuenta con algunas desventajas que afectan a su calidad
de vida, por ello, cuando se solicita a los ciudadanos que califiquen la calidad de vida en Madrid, la valoracion es algo mas
moderada: el 57% de los madrilenos consideran buena o muy buena la calidad de vida en la ciudad. Ademas en la evolucion
de la opinion respecto a la calidad de vida, se observa una mejoria respecto al ano 2007 en que se incluy6 la pregunta por
primera vez: el Indicador de Calidad de Vida Actual se ha incrementado en 1,6 puntos desde entonces.

Mas importante aun, la percepcion que tienen los ciudadanos sobre la evolucion a medio plazo (cinco anos) de
la calidad de vida es también mejor, habiéndose incrementado el indicador de expectativas de calidad de vida desde el aho
2007 en mas de 7 puntos. Estas percepciones son bastante paralelas a las que expresan los ciudadanos consultados respecto
a las expectativas que tienen sobre la evolucion de la situacion econdmica a un ano vista, sobre la cual el 67,1% de los
entrevistados opinan que seguira igual o mejorara.

Junto con estas valoraciones positivas, los madrilefos identifican una serie de problemas en la ciudad. Los
problemas que han mencionado con mas frecuencia son por este orden: el trafico, la contaminacion, la seguridad, el trabajo y
el ruido. Desaparecen de los diez primeros lugares la inmigracion y la vivienda, que habian estado presentes los tres anos
anteriores, y vuelve a reaparecer las obras que habian estado ausentes desde la finalizacion de la Calle 30.
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Resumen ejecutivo (Il)

Es de destacar el ascenso que han experimentado la percepcion de los ciudadanos de los problemas
relacionados con la contaminacion del aire y el ruido. Asimismo, los impuestos, es percibido como problema por el 5,9% de los
ciudadanos, cuando en anos anteriores apenas alcanzaba al 1%. La percepcion de este problema es algo mayor en la agenda
egocéntrica, llegando a ser mencionado por el 6,8% de los entrevistados. No cabe duda que la coincidencia de la campana de
la Tasa por Prestacion del Servicio de Gestion de Residuos Urbanos con las fechas de realizacion de la encuesta ha tenido un
impacto sobre las percepciones que los ciudadanos tienen de los problemas de la ciudad, acrecentado posiblemente por la
relevancia que ha adquirido el tema en los medios de comunicacion.

En la mayor parte de las areas de actuacion municipal, la opinion mayoritaria — la moda en términos estadisticos
- es que el Ayuntamiento gasta lo adecuado. Los desajustes mas importantes percibidos por los ciudadanos se dan en las
politicas de fomento de empleo, medio ambiente y vivienda, donde la opinion mayoritaria es que se dedican pocos recursos.

Un 33,6% de los entrevistados opinan que la gestion del Ayuntamiento es buena o muy buena, frente al 17,7%
que opinan que es mala o muy mala. En cuanto a la valoracion del Alcalde, la proporcion de los que opinan que su gestion es
buena o muy buena es superior a la registrada para la gestion del Ayuntamiento en su conjunto. De hecho, el 35,7% considera
la gestion del Alcalde como buena o muy buena.

En la encuesta del aho 2009 se ha incluido por primera vez una pregunta referida a la Administracion del
Ayuntamiento y, en concreto, a aspectos relacionados con la calidad de la atencién prestada a los ciudadanos. De la lista de
aspectos a valorar de la Administracion local, son dos los que, a juicio de los ciudadanos, han seguido una evolucion
claramente favorable en los Ultimos anos: la incorporacion de nuevas tecnologias y el acceso a través de Internet.
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Resumen ejecutivo (l11)

niveles :

A modo de resumen, cabria agrupar los resultados obtenidos en los indicadores de satisfaccion en los siguientes

Un nivel alto obtenido por los cuerpos de emergencias y proteccion civil y el metro, que se sitian en valores superiores
a los 75 puntos.

En la franja de los 60 a 70 puntos se encuentran el 27% de los servicios publicos, entre ellos los servicios de tipo cultural
(museos, bibliotecas, centros culturales) con puntuaciones superiores a los 65 puntos y la Policia Municipal con 67,7
puntos.

Un 42% de los servicios se sitlan en el intervalo de 50 a 60 puntos, entre los que se encuentran los servicios educativos
y de salud, la atencion al ciudadano, el mantenimiento de las vias publicas, la limpieza, recogida y reciclado de residuos y
las actuaciones urbanisticas, entre otros.

Entre los 40 y 50 puntos se encuentra el 15% de los servicios; y por debajo de los 30 puntos, el 8%. En esta Gltima franja
se encuentran servicios de uso minoritario en los que encontramos un elevado porcentaje de respuestas como “no sabe
o no contesta” como son la atencion a personas sin hogar y a personas con problemas de adiccion a las drogas o
alcohol y servicios relacionados con la movilidad — Servicio de estacionamiento Regulado-, y con el medio ambiente -
control de la calidad del aire y del ruido- que ocupan también los primeros lugares en la agenda sociotropica y que son
problemas cronicos de las grandes ciudades.

No obstante esta agrupacion, es preciso senalar que no es conceptualmente correcto comparar entre si distintos

servicios pues la estructura de la opinion sobre cada uno es distinta, encontrandose, por lo general, valoraciones mas positivas en
los servicios de uso masivo, como pueden ser los transportes publicos, que en los servicios de uso mas minoritario o personales
como son los servicios sociales.

Finalmente, cabe destacar que una de las variables que interviene claramente a favor de la satisfaccion con los

servicios es la experiencia de utilizacion, como ha quedado comprobado en aquellos en los que se ha podido contrastar la opinién
de los usuarios. Asimismo, en muchos casos, el disponer de informacion general sobre las actividades del Ayuntamiento incide
positivamente en la satisfaccion.
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4. 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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5. |. Calidad de vida en la ciudad de Madrid (I)

¢Diria usted que esta muy satisfecho,
bastante, poco o nada satisfecho de
vivir en Madrid?

80
El 79,6% de los madrilenos se manifiestan satisfechos de 70 64,9

vivir en Madrid

60
50
40
30

Principales ventajas o aspectos positivos de vivir 20 | 147 15,7
en Madrid. Porcentaje de ciudadanos 2009 10 . . 34 14
| ]

0 S5 10 15 20 25 30 35 Muy  Bastante  Poco Nada Ns/Nc

Buen transporte/Buenas comunicaciones

Ocio-Recreacion
Acceso aservicios/Comodidad en

servicios/Hay de todo Las buenas comunicaciones, la oferta de ocio
Acceso acultura y recreacion y la existencia de todo tipo de
Oportunidades de empleo servicios son las ventajas mas valoradas por

_ los residentes en la ciudad
Acceso alasanidad

Comercio/Supermercados/Tiendas/Centros
Comerciales

..Cercania aservicios, instalaciones
La gente/Car4cter de la gente/El ambiente
Zonasverdes/Casa de campo

Acceso alaeducacién
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5. |. Calidad de vida en la ciudad de Madrid (Il)

El 57% de los madrilenos consideran la calidad de vida en

¢, Como calificaria la calidad de vida en la ciudad de

Madrid en la actualidad?

80
la ciudad de Madrid como buena o muy buena w 70
©
(%]
g 60 50,3
o
g 50
3 40 331
T 30
©
o 20
o 6,7 6,6
& 10 2,0 1,3
- - - -~ - 0 - - | —
éCree que en los proximos cinco anos la calidad de
vida de la ciudad de Madrid sera mejor, igual o peor Muy Buena Regular Mala Muy  Ns/Nc
¢ue ahora? buena mala
60
. 48,7
£ 50
g 40 e . .
> Uno de cada cuatro madrilenos considera que la calidad
ab] 7 r .
> 30 243 209 de vida en la ciudad de Madrid mejorara en los proximos
E 20 cinco anos
[an}
]
g 0 B
Mejor Igual Peor Ns/Nc
Rtass -
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5.2. Principales problemas de la ciudad (I)

12 principales problemas de la ciudad de Madrid
(Agenda sociotropica)

Porcentaje de casos
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Trafico 30,6

Los tres principales problemas de la ciudad

Contaminacion
Seguridad
Trabajo

Ruidos

Obras

Economia
Aglomeraciones
Limpieza
Transporte publico
Impuestos
Inmigracion

son el trafico, la contaminacion y la seguridad

Problemas que més afectan personalmente a los residentes
en Madrid (Agenda Egoocéntrica)

Porcentaje de casos
0 5 10 15 20 25

19,7
191

Tréafico I

Contaminacion |

Ruidos |

Seguridad |
Trabajo
Economia
Obras

El trafico, la contaminacion del aire y los

ruidos son los problemas de la ciudad que
mas afectan personalmente a los madrilefos Limpieza
Transporte publico
Impuestos |
Vivienda

Sanidad |
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5.2. Principales problemas de la ciudad (Il)

Agenda publica: los 10 principales problemas de la Ciudad

2006 2007 2008 2009
| [Trafico Trafico Sesuridad Trafico
2 [Obras Seguridad Trafico Contaminacion
3 PSeguridad Vivienda Trabajo Seguridad
Evolucion de los 4 [Vivienda Vivienda Trabajo
PFObI‘?mas 5 lInmigracion Ruidos Economia Ruidos
( Agecrlizalioilil(frzdpica) 6 Trabajo Contaminacion Obras
7 |Ruidos Obras Inmigracion Economia
8 [Trabajo Contaminacion Aglomeraciones
9 |Contaminacion Economia Ruidos Limpieza
10|Limpieza Inmigracion Sanidad
Agenda egocéntrica: los 10 problemas que afectan mas a los ciudadanos
2006 2007 2008 2009
| [Trafico Trafico Seguridad Trafico
2 |Obras Sesuridad Trafico Contaminacion
w 3 Seguridad Vivienda Economia Ruidos
Evolucion de los 4 Vivienda Vivienda Seguridad
problemas 5 [Transporte publico [Ruidos Trabajo Trabajo
(Age‘:::zzzzstsrica) 6 [Inmigracion Trabajo IContaminacion Economia
7 JRuidos Obras Obras
8 [Trabajo Economia Inmigracion Limpieza
9 |Aparcamiento IContaminacion Ruidos
10|Limpieza Limpieza Banidad Impuestos
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5.3. Administracion y Gobierno de la ciudad (1)

;. Como calificaria la gestion que esta realizando el

Ayuntamiento de Madrid?

46,8
30,8
13,7
l 4’0
ra

Un 33,6% opina que la gestion del

Ayuntamiento es buena o muy buena, frente al
17,7% que opinan que es mala o muy mala.

1,7

60
;ﬁ 50
B
a2 40
8
2 30
2
£ 20
2
[=]
£ 10 28
o L am
Muy
buena

Un 35,8% opina que la gestion del Alcalde es

Buena Regular Mala Muy
mala

que es mala o muy mala.

422
32,0
buena o muy buena, frente al 19,5% que opinan 30
20 13,1
6,4
101 57 . 2,6
o L Il - [ .
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NS/NC

£ Como calificaria la gestion que esta realizando
Alberto Ruiz Gallardon como alcalde de Madrid?

80
50
40

Porcentaje de respuestas

Muy Buena Regular Mala Muy NS/NC
buena mala
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5.3. Administracion y Gobierno de la ciudad (Il)

Valoracion de los recursos empleados por el Ayuntamiento
de Madrid en distitos serviciosy prestaciones

Porcentaje de respuestas

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

Seguridad en la ciudad

Transporte publico ] En la mayor parte de las areas de
Centro municipales de salud actuacion  municipal, la  opinion
Cultura ‘ mayoritaria es que el Ayuntamiento

Urbanismo gasta lo justo. Los desajustes mas

Cuidado general de las calles importantes  percibidos por los

ciudadanos se dan en las politicas de
fomento de empleo, medio ambiente y
vivienda, donde la opinion mayoritaria
es que se dedican pocos recursos.

Infraestructuras

Deportes

Fomento de la actividad econémica
Vivienda

Medio ambiente

Fomento del empleo

B Pocos recursos B Los Justos M Demasiados recursos H Ns/Nc
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5.3. Administracion y Gobierno de la ciudad (l1I)

En los dltimos cinco afos ¢cree que la Administracion del
Ayuntamiento de Madrid ...?

Porcentaje de respuestas

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

En la sencillez de los procedimientos administrativos
En la informacién que da al ciudadano

En la rapidez en resolver las gestiones

En la incorporacion de nuevas tecnologias

En el trato al ciudadano

En las instalaciones de atencion al publico

En la profesionalidad del personal

En la posibilidad de participacion de los ciudadanos

En el acceso a través de internet

B Ha mejorado B Sigue igual ® Ha empeorado B NS/NC
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De la lista de aspectos a valorar de la
Administracion local, son dos los que, a
juicio de los ciudadanos, han seguido

una evolucién claramente favorable en
los udltimos afos: la incorporacion de
nuevas tecnologias y el acceso a través
de Internet
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5.4. Movilidad, Transportes e Infraestructuras (1)

Medios de transporte utilizados habitualmente

(Respuesta multiple)

Metro
Autobus urbano

Coche

Tren de cercanias

Autobus interurbano

Taxi

Moto

Bicicleta

Transporte de empresa

No utilizo porque recorro distancias muy cortas
Transporte escolar

No utilizo porque salgo poco de casa

NS/NC

0O 10 20 30 40 50

El metro y los trenes de cercanias
obtiene la mejor puntuacion media por
su facilidad para desplazarse por la
ciudad con ellos

Porcentaje

Rsey
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60

72,4
71,9

Metro

Trenes de cercanias
Autobuses

A pie

Moto

Taxi

Coche particular

Bicicleta

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos 2009

Los medios de transportes mas utilizados
habitualmente para desplazarse por Ila
ciudad son el metro y el autobus urbano,

utilizados por mas del 70% de los
madrilenos, a bastante distancia del coche
particular utilizado por el 35,4%

Facilidad para desplazarse por laciudad en....

Puntuacion Media en una escala de 0-10
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5.4. Movilidad, Transportes e Infraestructuras (l11)

¢Qué podria hacer el ayuntamiento para mejorar la circulacion de la ciudad?

. s Facilidad para aparcar en la ciudad de Madrid
(Respuesta multiple, maximo tres respuestas)

70
. 62,3
Aumentar aparcamiento 244
60 A
Mas transporte puablico
50 A
Restringir acceso de vehiculos
o
‘T 40 A
Menos obras IS
)
230 -
Parking gratuito/Abaratar parking Dc_>
Concienciar del uso del transporte publico 20 1
Mas carril bici 10 - 44
Mejorar infraestructuras 0

) ) Alta (7-10) Intermedia (4-6) Baja (0-3)
Peatonalizar el centro/Mas zonas peatonales

Regular el transito de coches ° o o
El 62,3% de los madrilefos encuentran que es dificil aparcar en la
ciudad, dando una puntuacién baja — entre 0 y 3 puntos — en una
escaladeOa I0.

Terminar las obras
Mejor transporte publico

Quitar parquimetros

En consonancia con la dificultad percibida para aparcar, cuando se
pregunta a los entrevistados por medidas para mejorar la
circulacion en la ciudad, la medida mas mencionada es la de
aumentar los aparcamientos (24,4%), seguida por mas transporte
publico (15,4%) y restringir el acceso de vehiculos (9%)

Mayor control policial/guardias de movilidad

Alternar matriculas pares e impares

Transporte pablico més barato

Mas carreteras

0 5 10 15 20 25 30

Porcentaje de casos

[ ]
ﬁ MADRID Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos 2009 bse rvato rl O

madild. 5¢ ve mefor
' 17

o




5.4. Movilidad, Transportes e Infraestructuras (l11)

Indicadores de Satisfaccion con los Medios de Transporte
publicos

Indicador de satisfaccién (Escala 0-100)

30 40 50 60 70

-

80

Metro

Trenes de cercanias
Autobuses de la EMT
Autobuses interurbanos

Taxis

Las infraestructuras para la mejora de la movilidad
alcanzan valores positivos en los indicadores de
satisfaccion, a excepcion del anillo verde peatonal y
ciclista y los carriles bici.

Rsey

@ MADRID

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos 2009

Los transportes publicos de la ciudad son muy bien

76,2 T .
valorados por los madrilenos, especialmente el Metro

que alcanza un indicador de satisfaccion de 76,2.

Indicadores de Satisfaccién con las Infraestructuras parala
mejorade lamovilidad

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)

40 45 50 55 60 65 70

Intercambiadores de transporte 64,7
Calle 30 55,1
Avenidas, calles, tineles 55,6

Anillo verde peatonal y ciclista y carriles bici 48,5

bservatorio
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5.4.Movilidad, Transportes e Infraestructuras (1V)

Indicadores de Satisfaccion con actuaciones especificas para la

mejora de la movilidad

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)

40 45 50 55

60

Peatonalizacion de
calles del centro

Areas de prioridad
residencial

El Servicio de Estacionamiento Regulado y los

Agentes de Movilidad no llegan a obtener

indicadores positivos.

Rsey
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Los ciudadanos valoran
58,0 actuaciones especificas del

positivamente
Ayuntamiento de

las

Madrid para la mejora de la movilidad, alcanzando

valores por encima de los

50 puntos

la

peatonalizacion de las calles del centro de la ciudad

y las areas de prioridad residencial.

Indicadores de Satisfaccion con los Servicios paralamejorade la
movilidad

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)

20 25 30 35 40 45 50 55

60

Agentes de Movilidad 48,2

Servicio de
Estacionamiento 38,3
Regulado

bservatorio

madrid s¢ ve mgjor
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5.4.Movilidad, Transportes e Infraestructuras (V)

Indicadores de Satisfaccion con el Servicio de
Estacionamiento Regulado en funcién de sireside o no
en Zona Ser

Indicador de satisfaccién (Escala 0-100)

60

20 30 40 50
Zona SER 42,3
(Base=870)
Zona No SER
36,2

(Base=1.650)

Rsey
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La insatisfaccion con el Servicio de Estacionamiento
Regulado es menor entre los que residen en zona afectada

por este servicio y entre los que disponen de tarjeta de
aparcamiento.

Indicadores de Satisfaccién con el Servicio de
Estacionamiento Regulado en funcion de sitiene o no tarjeta
de residente

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)
20 30 40 50 60

Tiene tarjeta S.ER
(Base=375)

47,2

No tiene tarjeta

S.ER (Base=2.025) 35,7

bservatorio
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5.5. Seguridad y Emergencias (1)

¢Clmo se siente de seguro en la Ciudad?

9 70 A
2 60 - 54,0
S
a 50 4
© 40 34,0 Un 60,7% de los madrilefos se
() Q -
S 30 1 sienten seguros en la ciudad
T 20 1
§ 10 A 6.7 3,6 1,5
S5 o [ | —
g ; ; ; ; .
Muy seguro Bastante Poco seguro  Nada seguro NS/NC
seguro
¢,Como se siente de seguro en el barrio o zonadonde vive?
a 07 60,0
% 60 4
La seguridad percibida en los barrios 5 50 1
es mayor que en la ciudad, llegando al 8 40
68,6% los ciudadanos que se sientes 2 3. 26,8
seguros en la zona donde residen F 20 J
= 8,6
c [
< 10 A 3,9
o 7
S o [ —
& T T T T 1
Muy seguro Bastante Poco seguro  Nada seguro NS/NC
seguro
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5.5. Seguridad y Emergencias (Il)

La percepcion de miedo en todas las situaciones testadas es
baja. Solamente el miedo a salir de noche, el temor percibido

en discotecas o lugares de distraccion, en los
acontecimientos de masa o al encontrar desconocidos en el
barrio obtienen puntuaciones medias superiores a 3,5

¢Hasta qué punto cree que en su distrito puede ser victima de ...?

Puntuacion media (Escala 0 a 10)

¢Con qué frecuencia siente miedo en cualquier zona de Madrid
en las siguientes situaciones...?

Puntuaciéon media (Escala 0 a 10)
10 15 20 25 30 35 40 45

5

Al andar por la calle de dia

Al salir de noche

Al entrar o salir del portal de su casa

Al encontar grupos de desconocidos en su barrio

Al quedarse sélo en casa de noche

Al pasear por un parque

En el metro o autobus

En loc centros comerciales y grandes almacenes

En las discotecas y lugares de diversion de los jévenes

En los acontecimientso de masas

,0 5 1,0 15 2,0 25 3,0
) . ) ) ) ) En el garaje o parking donde aparca el coche
Homicidio 2,5
Atraco, robo con violencia ] 3,6
Robo de bolso o cartera 3,8
Tirén | 3.6 . z
Los delitos por los que mas se teme son los
Sustracciones en vivienda o local 3,2 . .
robos de cartera, los atracos con violencia y los
Sustraccién de objetos en vehiculos 13,3

Sustraccion de vehiculos 13,2
Estafa o timo 2,5

Amenazas o intimidaciones ] 2,6

Agresion sexual 2,2

Agresion personal, no sexual | 2,5

Actos de gamberrismo o vandalismo 3,5

Abusos o coacciones de agentes de la autoridad | 1,3

actos de gamberrismo o vandalismo

Rsey
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5.5.Seguridad y Emergencias (l11)

Indicadores de Satisfaccién con los Servicios de Seguridad

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)

40 45 50 55 60 65 70 75 80
Policia Municipal 67,7
Los tres cuerpos de seguridad obtienen
Policia Nacional 68.3 |nd’|cadores de s?tlsfaCC|on muy positivos y
proximos entre si
La Guardia Civil 66,7
Satisfaccion con los servicios de la Policia Municipal de
usuariosy no usuarios
Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)
La satisfaccion con los servicios de la Policia 40 45 50 55 60 65 70 75
Municipal es mayor entre sus usuarios que ' ' '
entrfa‘ los que no han utilizado estos Usuarios fo.1
servicios en los ultimos 12 meses
No usuarios 67,2

Rsey
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5.5.Seguridad y Emergencias (1V)

Indicadores de Satisfaccién con los Servicios de
Emergencias

Indicador de satisfaccién (Escala 0-100)

40 50 60 70 80

90

Bomberos 77,6

SAMUR-Proteccién

Civil 76,6

Rsey
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de emergencia son muy bien
madrilenos, alcanzando

Los servicios
valorados por los

indicadores de satisfaccion proximos a los 80

puntos Yy elevandose los indicadores de
satisfaccion entre los usuarios de los servicios

Satisfaccion con los Servicios de Emergencias
y Protecién Civil de usuariosy no usuarios

indicador de satisfaccion (Escala de 0-100)

40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90

Bomberos

Samur-PC

| I
~
o
N

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfacciéon con los Servicios Publicos 2009

No usuarios

No usuarios

Usuarios 78,1

|

77,5

Usuarios 77,9

bservatorio
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5.6. Medio Ambiente

Indicadores de Satisfaccién con los Servicios
Mediambientales

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)

30 40 50 60 70

Limpieza viaria
Recogida de basuras 63,2

Reciclaje de residuos

Contaminacion atmosférica 38,1
Control del ruido 34,2

Parques yJardines 66,2

La satisfaccion con los parques y jardines es mayor
en el grupo de usuarios que entre los no usuarios.

Rsey
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La satisfaccion manifestada por los ciudadanos
varia respecto a los distintos servicios
medioambientales. Los parques y jardines, la

recogida de basura, la limpieza viaria y el reciclaje
de residuos son bien valorados, en tanto que con
el control del ruido y de la contaminacion
atmosférica obtienen peores valoraciones.

Indicador de Satisfaccion con los Parquesy Jardines en
funcion de su uso en los Gltimos 12 meses

Indicador de satisfaccion (0-100)
40 45 50 55 60 65

70

Usuarios (N=2117) 66,9

No usuarios

(N=375) 629

bservatorio

madrid se ve mejor
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5.7. Economia, Consumo y Empleo (1)

Indicadores de Satisfaccion con el fomento de la Economia de la
Ciudad

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)
45 50 55 60 65 70

Promocién del turismo 59,2 Los indicadores de satisfaccion con el fomento de
la economia muestran todos valores positivos,

siendo el de promocién de nuevas tecnologias el

Organizacion de ferias y 60.2 que tiene puntuaciones mas moderadas
congresos '

Promocion de nuevas
tecnologias

50,9

Satisfaccion con el fomento de la Economia de la Ciudad segun el
grado de informacion sobre las actividades del Ayuntamiento

indicador de satisfaccién (0-100)

45,0 50,0 55,0 60,0 65,0 70,0
S o ' ' ' | ' |
'g £ Poco o nada
0
§3
. o . o o g Bastante o mucho 61,4
La satisfaccion con las actuaciones municipales S
’ c I
para el fomento de la economia es mayor entre 8288 Poco o nada
q oL 8 O g
los entrevistados que manifiestan estar bastante o Sgs ‘g%
q a.q ® O Bastant h 62,9
mucho informados sobre las actividades del § T oL Fesaneomeno
. . c
Ayuntamiento que entre los que consideran que 8788 Foco o hada
4 . c
estan poco o nada informados Es 33
= C =
o o 8 § Bastante o mucho
a8 - =
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5.7. Economia, Consumo y Empleo (Il)

Indicadores de Satisfaccion con los Servicios de
Consumo

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)

45 47 49 51 53 55 57 59

Proteccion de Log Los mercados municipales tiene un grado de
consumidores satisfaccion aceptable, algo menor es la
: satisfaccion con la proteccion de los

consumidores, llegando a valores negativos

Mercados 56.2 ]
municipales ! el control de la venta ambulante ilegal.

Control de venta
ambulante ilegal

46,1

Indicador de Satisfaccion con las actuaciones municipales de
promocién del empleo

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)

20 25 30 35 40 45 50

La satisfaccion con la promocion del empleo es

baja, de acorde con el contexto socioeconémico Promocion del empleo 30’5;
actual en el que las demandas al respecto son muy

elevadas

[ ]
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5.8. Urbanismo y Vias Publicas

Indicadores de Satisfacciéon con las Actuaciones en materia de
Urbanismo

La conservacion del centro de la ciudad, la
rehabilitacion de edificios y conservacion del
patrimonio son bien valorados, en tanto que
la planificacion de nuevos barrios y la

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)
40 45 50 55 60

Planificacién de nuevos barrios 48,9 oz .. z
construccion de viviendas ecoldgicas son

aspectos mas  desconocidos de Ila
Conservacion del centro de la ciudad 571 intervencion urbanistica y por ello también
menos valorados.

Conservacion y rehabilitacion de edificios 52,8

Conservacion del patrimonio 58,5

Construccion de viviendas ecolégicas 43,4 Indicadores de Satisfaccion con las Vias Publicas

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)

40 45 50 55 60

La pavimentacion de
Los ciudadanos se expresan calles y aceras
mayoritariamente satisfechos el

mantenimiento de las vias publicas

Alumbrado publico 56,3

[ ]
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5.9. Atencion al Ciudadano

Indicadores de Satisfacciéon con la Atencién al Ciudadano

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)

40 45 50

65 Los indicadores de satisfaccion con la

Las Oficinas de Atencioén al Ciudadano

H teléfono 010

La pagina w eb munimadrid.es

Las Oficinas de Atencion Integral al
Contribuyente

Otras oficinas o dependencias municipales

En la satisfaccion con los servicios de
atencion al ciudadano influye de manera
muy favorable la utilizacion de los mismos,
observandose mejores valores entre los
ciudadanos que manifiestan haberlos
utilizado

Rsey
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atencion al ciudadano son positivos en

todos los tipos de servicios, obteniendo la

61,5 puntuacion mas alta el servicio de

atencion telefonica 010

Indicadores de Satisfacciéon con la Atencion al Ciudadano
en funcién del uso

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)
40 45 50 55 60 65 70 75

Las Oficinas de Atencién al Ciudadano

El teléfono 010 69,5

La pagina web munimadrid.es

Las Oficinas de Atencién Integral al
Contribuyente

Otras oficinas o dependencias
municipales

B Usuarios ® No usuarios

bservatorio
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5.10. Bienestar social (I)

Indicadores de Satisfaccidon con los Servicios Sociales

Indicador de satisfaccién (Escala 0-100)

30,0 35,0 40,0 45,0 50,0 55,0 60,0

Centros Servicios Sociales 47,1

Servicios Sociales para Personas Mayores 54,2
Servicios Sociales para Nifios y Adolescentes
Servicios Sociales para Mujeres

Servicios Sociales para Personas con Discapacidad

Servicios Sociales para Inmigrantes

Servicios Sociales para Personas sin Hogar 37,0

Los servicios sociales para
mayores y para mujeres obtienen
valoraciones positivas en tanto

que el resto de los servicios
sociales quedan por debajo de 50
puntos.

Indicador de Satisfaccion con los Centros de Servicios
Sociales en funcién de su uso en los Ultimos 12 meses

Indicador de satisfaccion (Escala de 0 a 100)

40 42 44 46 48 50 52
La satisfaccion entre los usuarios de los ' ' ' '
centros de servicios sociales es mayor _
que entre los no usuarios, logrando un Usuarios (N=555) 50,8
valor positivo de 50,8 puntos.
No usuarios
46,2
(N=1906)
Rtass -
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5. 10. Bienestar social (Il)

Indicadores de Satisfaccion con la Red Sanitaria
Publica

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)

40 45 50 55 60 65 70

Hospitales 61,9

Centros de

S 64,2
atencion primaria

Centros
municipales de 60,0
salud

servicios
municipales de salud publica es positiva en
todos los indicadores analizados.

La  satisfaccion con los

Rsey

@ MADRID

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos 2009

Todos los dispositivos de la Red Sanitaria
Publica obtienen valores de satisfaccion

positivos a excepcion de la atencidén a
personas con problemas de adiccion a las
drogas o alcohol.

Indicadores de Satisfaccidon con Servicios Municipales de
Salud Publica

Indicador de satiw sfaccion (Escala 0-100)

40 45 50 55 60 65 70

Control de bebidas

55,9
y alimentos
Servicios 566
veterinarios '
Servicios 572
funerarios '

bservatorio
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5.10. Bienestar social (Ill)

Indicadores de Satisfaccién con el Sistema Publico de Educacion

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)

40 42 44 46 48 50 52 54 56

58 60

Guarderia y escuelas
infantiles

Colegios de Educacion
Primaria

Institutos de Educacion
Secundaria

Universidad

Las actuaciones municipales en materia de vivienda no
llegan a obtener indicadores de satisfaccion positivos

en un contexto donde el problema de la vivienda si
bien ha perdido prevalencia en la agenda publica no
deja de ser un problema importante en la ciudad

Rsey
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Todos los niveles del sistema publico de
educacion

indicadores de
encontrando el
en la ensenanza

obtienen
positivos,
mas alto

satisfaccion
indicador
universitaria

56,0

Indicadores de Satisfacciéon con las Actuaciones en materia
de Vivienda

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)

30 40 50 60 70

Promocién publica

de viviendas 41,0
Himinacién de
poblados 43,3
chabolistas

bservatorio
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5.11. Cultura, Deporte y Ocio

Indicadores de Satisfaccion con los Equipamientos para la
Cultura, el Deporte y el Ocio

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)

40 45 50 55 60 65 70 75 80

La oferta cultural de Madrid : 70,1
Centros culturales
Bibliotecas
Teatros

Museos 70,3
Instalaciones deportivas
Instalaciones de ocio 71,1

Organizacion de fiestas populares

Indicadores de Satisfacciéon con centros culturales en
funcién del uso en los ultimos 12 meses

Indicador de satisfaccion (Escala 0-100)

Los  madrilenos  valoran  muy
positivamente los equipamientos Yy
actividades para la cultura, el deporte

y el ocio en la ciudad, encontrandose
indicadores de satisfaccion mas altos
entre los usuarios de las instalaciones
municipales culturales y deportivas.

Indicadores de Satisfaccion con las instalaciones deportivas

en funcién del uso en los ultimos 12 meses

Indicadro de satisfaccion (Escala 0-100)

70

40 45 50 55 60 65
40 45 50 55 60 65 70 75

! Usuarios

Usuarios 63,9
(N=1,386) 69,0 (N=1.292)
. No Usuarios

No Usuarios 59,2
(N=1,070) 64,3 (N=1.181)
[ ]
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6. Perfil del entrevistado ()

S
exo Edad (en afios)

25

20 A

Hombre
45,0%

Porcentaje
i
(53]

L

=
o
L

Mujer
55,0%

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

Afios de residencia en Madrid

Pais de nacimiento

Otros
15,8%

Porcentaje

Espafia
84,2% Menos 1 2 3 4 5 Entre6 Masde NC
del y 10 10

®
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Perfil del entrevistado ()

Ha ido a la escuela

Estado Civil
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Perfil del entrevistado (l1l)

Porcentaje

Porcentaje

70

60

50

40 A

30 A

20 A

10 ~
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Ubicacion ideolégica

35 1
29,9
57,8 30 4
25,8
25 A
(]
T 20 -
§ 15,5
= 15 -
21,2 & 105
10 4 8,7 .
6,0 85 6,0 5 27
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T 40 -
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5 30 1
a
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