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1 Ficha técnica, antecedentes e
indicadores utilizados
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Ficha técnica

Tipo de estudio
Titulo del estudio

Organo promotor

Objetivo del estudio

Universo

Tamano muestral
Error de muestreo

Procedimiento de muestreo

Ponderacion
Método de recogida

Periodo de recogida de la informacion

Expediente

SIGMADOS

Estudio general de opinién
Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios PUblicos de la Ciudad de Madrid 2021
Direccion General de Transparencia y Calidad

» Determinar el grado de satisfacciéon de la ciudadania con: « Viviren Madrid « Diversos aspectos relacionados con
la calidad de vida « Los servicios que presta el Ayuntamiento

» Conocer los problemas de la ciudad y aquellos que mds afectan a la ciudadania de Madrid en general y a cada
uno de sus 21 distritos en particular

» |dentificar las diferencias y semejanzas que presentan las cuestiones planteadas entre distritos

Personas de 16 anos o mds, que sean residentes en la ciudad de Madrid desde al menos 6 meses antes de la fecha
de la realizacion de la encuesta, estén empadronados o no, y que vivan habitualmente en la ciudad

8.515 personas encuestadas, aproximadamente 400 por distrito

Para un nivel de confianza del 95,5% (dos sigmas) y p=g=50%, €l error real méximo es de:
* 1,08% para la muestra del municipio de Madrid
* 4,9% para la muestra de cada distrito

Muestreo aleatorio estratificado por distrito, seccién censal (segun nivel socioeconémico) y estableciendo cuotas por
edad y género segun el Padrén de Habitantes

Los resultados se muestran ponderados por distrito, género y edad, segun Padrén de Habitantes a 1 de enero de 2021
Encuesta telefénica a teléfonos fijos y mdviles de la ciudad, recogiendo la informacién en soporte electréonico
El frabajo de campo se realizd del 22 de noviembre de 2021 al 4 de enero de 2022

300/2021/00328
Empresa adjudicataria: SIGMADOS
Importe de adjudicacion: 70.684,18 + 14.843,68 de IVA, total 85.527,86



Antecedentes

Desde 2006 se han realizado sucesivas ediciones de la Encuesta General de Calidad de Vida y Satisfaccion con
los Servicios PUblicos Municipales promovida por la Direccion General de Transparencia y Calidad. Las sucesivas
ediciones realizadas durante los anos 2007, 2008, 2009, 2012, 2014, 2016, 2017 y 2019 han permitido tener una
importante serie temporal cuya continuidad se mantiene a través del presente estudio para el ano 2021.

Sin embargo, la Direccidon General de Transparencia y Calidad ha visto conveniente adecuar la metodologia y
la forma de recoger algunos de los indicadores de |la investigacion, después de un andlisis detallado de los
resultados de anteriores ediciones y de estudios e investigaciones similares en otfras ciudades de Espana y de
Europa.

Asi, en ediciones anteriores el método utilizado para recoger la informacidn fue la encuesta personal, pero en
2021 larecogida se ha llevado a cabo de manera telefénica (a teléfonos fijos y moviles) para adaptarlo a la
crisis epidemioldgica generada por la COVID 19 y a las nuevas formas de vida.

Este cambio de metodologia conlleva la necesidad de reducir la duracién de la encuesta y, por tanto, el
numero de indicadores. Este proceso de adaptacion del cuestionario se ha llevado a cabo por los responsables
de la Direccioén de Transparencia y Calidad y de la empresa adjudicataria responsable del trabajo de campo.

En ofras ediciones gran parte de los indicadores se recogian con escala Likert (escalas de 3, 4y 5 opciones, por
ejemplo, mucho/bastante/poco/nada). En el cuestionario de 2021, estos indicadores se han unificado
utilizdndose en todo el cuestionario escalas numéricas de 0 a 10.
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Indicadores utilizados

PREGUNTAS DE ESCALA NUMERICA

La mayoria de valoraciones que se han recogido en 2021 ha sido a través de escalas numéricas de 0 a 10.
Los resultados se muestran basados en la MEDIA ARITMETICA.
El punto medio serd el 5y la media facilitard la comparabilidad entre indicadores.

PREGUNTAS DE ESCALA SEMANTICA

Este tipo de preguntas eran utilizadas en las ediciones anteriores a 2021. Se muestran los resultados segun un INDICADOR SINTETICO.
Indicadores calculados con la metodologia propuesta por el Centro de Investigaciones Sociolégicas para los indicadores del Barometro que a su vez se basa en los
indicadores elaborados por TechnoMetrica Institute of Policy and Politics (TIPP) de Estados Unidos, realizandose los ajustes necesarios para unificar series.

Este indicador sintético se incluye para seguir la comparativa histérica y se muestra en una escala de 0 a 100.
Férmulas: Para 3 categorias Para 4 categorias Para 5 categorias de respuesta

g (100+P3)+(50+P2)+(0+P1) IS= 50 + 0,5 * (P4 — P1) + 0,25 * (P3 — P2) g (100P5) +(75+P4) +(50+P3) +(25+P2) +(0+P1)
k (P3+P2+P1) - (P5+P4+P3+P2+P1)

J

RESTO DE PREGUNTAS DE LA ENCUESTA

El resto de preguntas se muestran con FRECUENCIAS PORCENTUALES.

La suma de opciones de respuesta seria un 100% en el caso de preguntas de respuesta Unica (por ejemplo el distrito donde vive) o mds del 100% en el caso de

preguntas con posible respuesta multiple (por ejemplo problemas principales de la ciudad).
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2 Principales resultados
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Valoracion de la gestion del equipo de gobierno del Ayuntamiento de Madrid

sComo valora la gestion del equipo de gobierno del Ayuntamiento de
Madrid?

60,1% 57.7% 60,0% 5,9

53,8% 53.9%
51.3% 51,3% 18.8%

2006 2007 2008 2009 2012 2014 2016 2017 2019 2021

—=@=Fvolutivo 2021

Unidad: porcentajes en evolutivo (indice sintético) y media en 2021 (escala 0 a 10)

« La gestién del equipo de gobierno del Ayuntamiento de Madrid logra el aprobado, con un 5,9, de media

Base: contestan
Total muestra 2021 n=8.515
2019 n=8.578 / 2017 n=3.003 / 2016 n=8.537 Oleadas anteriores aproximadamente 2.500 entrevistas
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Valoracion de la gestion del equipo de gobierno del Ayuntamiento de Madrid, por distrito

Valoracion de la gesﬂén del equipo de gobiernol Evolucidon de la valoracion de la geSﬁén del eqUipO

por distrito de gobierno, por distrito

2021 2019 2017 2016

\ (media 0-10) Indicador sintético (0-100%)
Contro kg MADRID 59 60,0 57,7 53,9
| Centro 58 67,2 66,9 60,8
ANzl — .6 Aganzela 5,6 67,5 56,2 59,6
REfiro . —— . Refio 6,1 58,1 57,5 51,3
S AN G — .8 solamanca 6,8 54,5 52,7 46,9
a8 Chamartin 6,8 56,0 56,0 48,6
Tetudn T — 5,9 Tetuan 5,9 58,1 59,7 53,5
Chamberi 6,5 Chamberi 6,5 57,4 51,4 48,7
Fuencarral-El Pardo  n— 4 FuencaralEl Pardo 6,4 55,1 56,4 50,6
Moncloa-Aravaca — 6,2 Moncloa-Aravaca 6,2 60,6 52,8 53,0
Lating  e—— 5 7 Latina 5,7 59,6 60,8 54,1
Carabanchel e —— 5 5 Carabanchel 5,5 60,5 65,6 55,7
Usera  ne—— 5 O « La gestiéon del equipo de Usera 59 60,0 60,5 57,3
Puente de Vallecas m—— 53 gobiemno es mejor ) Puente de Vallecas 53 61,5 61,1 57,0
Moratalor n— S valorada en los distritos de Morataloz 5,8 60,8 61,1 53,8

s Salamanca y Chamartin ) )

Ciudad Lineal _ 6,2 (como ya sucedia en Ciudad Lineal 6,2 63,5 56,3 52,4
Horfalezo  n— 3 ediciones anteriores) Hortaleza 6,3 61.4 551 525
Villaverde m—— 53  Los mds crificos se . Villaverde 53 58,2 471 56,5

Villa de Vallecas m—— 1517 encuentran en los distritos Villa de Vallecas 57 61,1 63,2 57,0
Vicdivaro  n— 5, de Puente de Vallecas y Vicalvaro 5.6 61.6 53.4 529

san Blas-Canillejas 15,8 Villaverde San Blas-Canillejas 58 58,9 61,5 55,3
Barajas 6,2 58,1 57,6 52,0

Barajas

Base: contestan

Total muestra 2021 n=8.515

— 6,2

Unidad: medias (escala 0 a 10)

2019 n=8.578 / 2017 n=3.003 / 2016 n=8.537
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Satisfaccion con la Administracion del Ayuntamiento de Madrid, por distrito

5Como estd de satisfecho con la
Administracién del Ayuntamiento de Madrid?

Media (0 a 10)

Unidad: medias (escala 0 a 10)

No es posible la comparativa con ediciones
anteriores porque no se preguntaba por la
Administracién actual si no por la evolucién

Base: contestan
Total muestra 2021 n=8.515

SIGMADOS

Satisfaccidn con la Administracion del
Ayuntamiento de Madrid, por distrito

MADRID _ 6.1
Centro — 6,0
Arganzuela _15’9
Retiro _ 6,2
Salamanca — 6.8
Chamartin _ 6,6
Tetudn — 6,3
Chamberi — 6,6
Fuencarral-El Pardo _ 6,5
Moncloa-Aravaca _ 6,2
Latina _15,9 » La satisfaccion con la
Carabanchel n———— 57 Adminis’rrgcién del -
Usera — 6.2 Ayuntamiento también es

‘ mds elevada en los distritos
Puente de Vallecas 57 de Salamanca y

Moratalaz  e———, | Chamartin, ademds de en
Civdad Lineal m——, 4 Chamberi
Hortaleza — 6,3 « Se muestran mds
Villaverde m—— 5 7 insatisfechos/as en los
Villa de Vallecas _15’9 distritos de Puente de

Vallecas, Villaverde y
Carabanchel conun 5,7
de media en todos ellos

Vicdalvaro _ 6,0
San Blas-Canillejas I |

Barajas — 6,3
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Satisfaccion con el balance entre los impuestos pagados al Ayuntamiento y 1os servicios recibidos

Base: contestan
Total muestra 2021 n=8.515

2Como de satisfecho estd en relacion a los impuestos que paga al
Ayuntamiento y los servicios que recibe?

55
42,7%
35,9% 37.9% —
[ ——
2016 2017 2019 2021

== [volutivo 2021

Unidad: porcentajes en evolutivo (indice sintético) y media en 2021 (escala 0 a 10)

» En 2021, la de satisfaccion con la relacion entre servicios recibidos e impuestos pagados al Ayuntamiento
alcanza una media de 5,5. Parece que sigue una tfendencia alcista a lo largo de las distintas oleadas

2019 n=8.578 / 2017 n=3.003 / 2016 n=8.537
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Satisfaccion con el balance entre los impuestos pagados y los servicios recibidos, por distrito

Satisfaccidén con el balance entre impuestos y
servicios, por distrito Satisfaccion con el balance entre impuestos y
servicios, por distrito: evolutivo

MADRID -1 5,5 2021 2019 2017 2016
Cenfro e —————— 5.5 (media 0-10) Indicador sintético (0-100%)

Arganzuela S —— 5 A MADRID 55 42,7 37,9 35,9
Retiro — 5,6 Centro 55 49,9 47,6 42,0
Salamanca — 6,2 Arganzuela 54 49,1 35,9 44,3
Chamartin — 6,0 Retiro 5,6 39,3 40,2 38,0
Tetudn m— s s—— 5 7 Salamanca 6,2 38,8 37,6 35,0
Chamberi _ 6.0 Chamartin 6,0 43,1 39.5 35,4
Fuencarral-El Pardo — 5,9 Tetudn 57 42,2 38.3 36,5
Moncloa-Aravaca  m——— 5 7 Chamberi 6,0 37.6 30,0 353
Latina }5 4 Fuencarral-El Pardo 59 36,3 35,3 31,2
Carabanchel m—— 5 | Moncloa-Aravaca 57 45,3 29,7 31,0
Usera 3 54 e Muestran mayor Latina 54 47,9 42,0 38,3
Puente de Vall o safisfaccion con el Carabanchel 51 40,0 45,0 32,4
uenie de Vallecas  mmmmm— 51 balance entre impuestos y Usera 5.4 417 414 397

Moratalaz —————— ici ibi ! ! ! !

. . ; 55 Sleindisilon recibidos en el Puente de Vallecas 51 40,0 45,4 39.1
Ciudad Lineal  — 5 8 distrito de Salamanca Moratal 55 470 403 3.4

‘ oratalaz R , , ,

I —— .

Hortaleza " o7 * De nuevo, Villaverde, Ciudad Lineal 5,8 515 38,4 36,7
Vilaverde  m——— 50 Puente de Vallecas y Hortaleza 57 41,4 34,3 36,7

Villa de Vallecas m——— 52 Carabanchel se muestran ) ! ' ' '
Vicdhvaro 5 : mas criticos, junto a 1o ' Villaverde 50 35,3 29.4 34,2

Son Blos.Canile : o4 distritos de Vicdlvaro y de Villa de Vallecas 52 38,9 41,8 36,1
an Blas-Canllejas - — | Villa de Vallecas Vicdivaro 5,1 46.2 258 357

I —— .

Barajas ' 5.7 San Blas-Canillejas 5,4 38,3 25,0 27,5

Barajas 57 35,7 32,7 33.1

Unidad: medias (escala 0 a 10)
Base: contestan

Total muestra 2021 n=8.515
2019 n=8.578 / 2017 n=3.003 / 2016 n=8.537

SIGMADOS
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Servicios a los que se deberian destinar mas recursos provenientes de los impuestos

El principal servicio al que destinar dinero de

los impuestos
(servicio citado en primer lugar)

25 50 75

Viviendo HEE 16,6
Servicios sociales HEll 13,7

Educacién infantil Il 12,6

Cuidado general de las calles (pavimento,
= o 94
limpieza, alumbrado...)...

Seguridad en la ciudad Hl 9,2

Formacién y orientaciéon para
W 84
el empleo

Medio ambiente (control de la
contaminacién, del ruido...) =83

Transporte publico M 4,1

Tréfico y aparcamiento B 4,2

Fomento de la actividad 127

econdémica, comercio y... 4
Obras publicas e
infraestructuras 123

Cultura 1 2,1

Deportes 1 1,2

Promocién de la ciudad en 109
el extranjero 4

Nosabe | 1,2

No contesta | Q,7

Unidad: porcentajes de servicio

citado en primer lugar

Base: contestan
Total muestra 2021 n=8.515
2019 n=8.578 / 2017 n=3.003 / 2016 n=8.537

SIGMADOS

Total servicios a los que destinar dinero de los

impuestos

(servicios citados como uno de los dos a los que

destinarian mds recursos)
0 25 50 75 100
Vivienda I 26,6
Servicios sociales I 26,3

Educacion infantil I 22,9

Cuidado general de las calles
(pavimentacion, limpieza,... 20,3

Formacién y orientaciéon para r—
el empleo 18,4

Seguridad en la ciudad I 17,4

Medio ambiente (control de la [r—
contaminacién, del ruido...) 17,3

Transporte publico M 12,9

Tréfico y aparcamiento Il 9,1

Fomento de la actividad W 45
econdmica, el comercio y el... .

Obras publicas e
infraestructuras 62

Cultura B 4,8

Deportes 1 2,9

Promocién de la ciudad en 123
el extranjero ’

Nosabe | 1,2
No contesta | Q,7

Unidad: porcentajes (suma de
servicios citados en primer y
segundo lugar)

Evolutivo (no comparable con 2021%)

2019 2017 2016

Vivienda 17,0 20,7 20,46

Cuidado general de lascalles 21,1 21,3 16,4
Formaciény orientacion para empleo 23,0 198 188
Servicios Sociales 280 28,7 27,4

Sanidad 284 329 29,1

Educacion 284 308 262

Medio Ambiente 29,7 23,7 21,1

Tréficoy aparcamiento 30,1 28,1 28,9

Seguridad enlaciudad 326 339 324

Transporte PUblico 350 365 36,8

Fomento de la och(\:/gdnilgrg%oynglr?tjcﬁini 353 300 308
Obras Publicas e Infraestructuras 36,4 33,6 328
Cultura 37,9 380 349

Deportes 39,8 39,8 382

Promocion de la ciudad en el extranjero 44,6 40,6  NA

(* la pregunta en oleadas anteriores era sobre si se gastan demasiados o

pocos recursos en diferentes servicios)

« La vivienda y los servicios sociales se sittan como los

servicios a los que destinarian mds recursos provenientes
de los impuestos. Le siguen la educacion infantily el

cuidado general de las calles

 Los datos no son esfrictamente comparables con

ediciones anteriores por la manera de recoger la

informacion, pero vivienda, cuidado general de calles y
servicios sociales eran también algunos de los servicios a
los que se destinaban demasiados / pocos recursos

13



Servicios a los que se deberian destinar mas recursos provenientes de los impuestos, por distrito

ici 0] 9] ‘= = \ 0 N »
Servicios a los que o 8 , ¢ £ ¢ % Bg 83 o © , B B g B 8 g8 § 38 s
destinarian mas recursos, I g 3 £ §5 9% £ § 3 28 § 8% ® 5o 3 =22 9
O o = o o 53 5 e} £0 o
por distrito °© p & 2§ 2 § &= $Z g - 8% ¢ 0 s s 32 & 8§ =
Bases 8515 405 405 406 405 405 406 406 405 407 405 406 408 403 405 406 406 406 406 406 406 402
Vivienda 16,6 147 186 146 135 190 21,5 168 168 149 180 182 154 134 171 178 168 146 172 149 168 139
Servicios sociales 13,7 11,9 154 153 11,9 11,5 170 108 143 130 13,6 136 147 122 172 152 108 133 150 144 138 15,
Educaciéninfanti 12,6 13,6 105 11,4 9,1 128 123 11,0 127 129 126 11,6 120 151 91 135 123 155 160 136 13,1 139
Curecogensmel e& RS [BOMMENEEEN, o wo 74 e 191 90 125 08 89 22 104 1L 68 94 49 G 115 59 94 75 84 120

limpieza, alumbrado, etc.)
Seguridadenlaciudad 9.2 96 64 59 94 81 7.6 64 83 90 116 96 123 87 69 11,5 84 140 91 106 93 61
Formacidn y orientacion para el empleo 8,6 8,4 83 6,2 6,4 8,8 6,2 8,4 7.4 8,0 8,7 89 98 11,5 92,3 6,9 11,1 9.3 74 11,6 98 8,8
Medoomb@”m(“m"ddebcomggﬁﬁgfw 83 113 11,4 11,1 91 84 86 106 80 56 64 7.6 80 84 92 79 71 64 57 74 89 75
Transporte piblico 61 62 65 79 54 42 34 52 52 59 59 69 67 100 7.9 37 49 81 7.6 66 57 4,
Tréficoy aparcamiento 42 39 40 52 86 40 35 71 59 39 35 34 47 30 54 22 46 22 37 32 25 52
Fomento de laactividadeconomica, el » 5 35 5 4o 49 43 22 52 32 54 12 17 17 05 18 40 27 22 25 20 27 25
comercio y el furismo

Obras publicas e infraestructuras 2,3 30 25 22 1,5 25 24 17 29 17 27 20 22 1,5 20 25 24 25 22 19 30 30
Cultura 21 32 25 27 22 17 07 22 25 25 17 22 25 10 22 15 37 15 12 22 25 14
Deportes 1,2 12 03 15 07 22 07 20 07 15 07 05 12 20 10 17 12 12 10 17 12 31
Promocién de la ciudad en el extranjero 0,9 0,2 1.5 1.0 2.4 1.8 0.2 1.2 1.2 1.2 1.2 0,7 02 0,5 0,5 0.8 1.0 1.0 0,5 0,2 0,2 0,5

« Los principales servicios a los que destinarian mds recursos se mantienen sin diferencias significativas entre los distintos distritos

« Solo destacable la mayor relevancia del tréfico y aparcamiento en el distrito de Salamanca, de la vivienda en el distrito de Tetudn, de la seguridad en el de Villaverde y del

transporte publico en el de Puente de Vallecas

 El medio ambiente cobra mayor importancia en algunos de los distritos mds cercanos al centro de la ciudad: Chamberi, Retiro, Arganzuela y Centro

Unidad: porcentajes
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Satisfaccion con los beneficios fiscales promovidos por el Ayuntamiento

Satisfaccidn con los beneficios fiscales promovidos por el
Ayuntamiento

Media (0 a 10)

No es posible la comparativa con ediciones
anteriores porque no se preguntaba por la
Administracién actual si no por la evolucion

Unidad: medias (escala 0 a 10)
Base: contestan
Total muestra 2021 n=8.515

SIGMADOS

Satisfaccion con los beneficios fiscales promovidos por el Ayuntamiento

La satisfaccién es
muy superior en los
distritos de
Salamanca y
Chamartin, los dos
Unicos que superan
el 6. Por ofro lado,
los distritos que
menos satisfaccion
muestran son
Puente de Vallecas
y Villa de Vallecas

(bajada de impuestos, bonificaciones y exenciones), por distrito

MADRID measssssssssssssm— 5 3
Centro mEEEEEESS——— 5 0
Arganzuelc I 5 |
Refiro EEEEEESSSSSS———— 5 5
Salaomanco N )
Chamartin . (D
Tetudn T 5 5
Chamberi S 5 9
Fuencarral -El Pardo aEaaa——— 5 8
Moncloo-Aravaco I S 4
Latina eee———— 5 | m 2021
Caraban chel nEEEE———— 4, G
Usero IS 5 3
Puente de Vallecos mEEEESSmmmm—— 4
Morataloz I 5 |
Ciudad Lineal nEa S 5 S
Hortaleza mEE———— 5 7
Vilaverde mense—— 4 8
Vila de Vallecas maaeeeeeeesss—— /4 7
Vicdlvaro s 5 0
San Blas-Canillejos e 5 3
Barcjos M S 5
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Gobernanza, por perfil demogrdafico

Base
Satisfaccion con la Administracién Ayuntamiento de Madrid

Calificacion de la gestiéon equipo gobierno

Satisfaccion entre lo que paga de impuestos y los servicios que
recibe

Beneficios fiscales promovidos por el Ayuntamiento

MADRID

8515

6,1

59

55

53

Hombre

3896

6,1

59

5,6

5,5

Mujer

4619

6,1

6,0

55

52

De 18 a 29
anos
1325

6,2

59

5.7

5.3

De 30 a 44
anos
2253

6,2

57

55

5.1

De 450 54
anos
1589

6,1

6,0

55

5.3

De 55 a 64
anos

1332

59

58

5.4

52

65 6 mds
anos
2016

63

6,3

57

57

« Las personas mds jovenes y los mds mayores son tendencialmente los que se muestran algo mds satisfechos con la relacién entre impuestos y servicios que

recibe. Pero, en general, no aparecen importantes diferencias significativas por género o por edad

Unidad: medias (escala 0 a 10)
Base: confestan

SIGMADOS
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Direccion General de Transparencia y Calidad

AYUNTAMIENTO DE MADRID

Cfvelazquez, 50. 6° Planta
28001 Madrd Espafia
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