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A.1. FICHA TECNICA MADRID
Tipo de estudio Estudio general de opinién

Titulo del estudio Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid 2023 - Distrital

C')rgano promotor Direccion General de Transparencia y Calidad

+ Determinar el grado de satisfaccion de la ciudadania con: « Vivir en Madrid « Diversos aspectos relacionados con la calidad de vida « Los servicios que presta
Objetivo del estudio el Ayuntamiento
» Conocer los problemas de la ciudad y aquellos que mas afectan a la ciudadania de Madrid en general y a cada uno de sus 21 distritos en particular

» ldentificar las diferencias y semejanzas que presentan las cuestiones planteadas entre distritos

Universo Personas de 16 afos o mas, que sean residentes en la ciudad de Madrid desde al menos 6 meses antes de la fecha de la realizacién de la encuesta, estén

empadronados o no, y que vivan habitualmente en la ciudad

Tamafno muestral 8.509 personas encuestadas, aproximadamente 400 por distrito

Para un nivel de confianza del 95,5% (dos sigmas) y p=q=50%, el error real minimo es de:
Error de muestreo

+ 1,1% para la muestra del municipio de Madrid / + 4,9% para la muestra de cada distrito

Procedimiento de muestreo Muestreo aleatorio estratificado por distrito, seccion censal (segtin nivel socioeconémico) y estableciendo cuotas por edad y sexo segun el Padrén de Habitantes

Ponderacion Los resultados se muestran ponderados por distrito, sexo y edad, segiin Padréon de Habitantes

, . Encuesta telefénica a teléfonos fijos y moéviles de la ciudad (7.509) y encuesta autoadministrada en linea (1.000), recogiendo la informacién en soporte
Método de recogida

electrénico en ambos casos

Periodo de recogida de la informacién El trabajo de campo se realizé del 28 de noviembre de 2023 al 12 enero de 2024

300/2023/00084 - Plurianual 2023 -2024
Empresa adjudicataria: Ikerfel - Importe de adjudicacion: 184.000€ + 21% IVA = 222.640€

Expediente

Informe de Resultados. Area de Accion: Relacién con la Ciudadania - Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid 2023 - Nivel Distrito 4
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A.2. ANTECEDENTES

Desde 2006 se han realizado sucesivas ediciones de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccién con los Servicios Publicos Municipales promovida por la
Direccién General de Transparencia y Calidad. Las ediciones realizadas durante los afios 2007, 2008, 2009, 2012, 2014, 2016, 2017, 2019, 2021 y 2022 han
permitido tener una importante serie temporal cuya continuidad se mantiene en el presente ano.

En la edicion de 2021 la Direccion General de Transparencia y Calidad consideré conveniente adecuar la metodologia y la forma de recoger algunos de los
indicadores de la investigacion, después de un analisis detallado de los resultados de ediciones anteriores y de estudios e investigaciones similares en otras
ciudades de Espana y de Europa; y para adaptarlo a la crisis epidemioldgica generada por la COVID 19 y a la nueva realidad social y tecnolégica del momento.

Asi, en las ediciones previas el método utilizado para recoger la informacion era la encuesta personal domiciliaria, pero desde 2021 la recogida se lleva a cabo
de manera telefdnica (a teléfonos fijos y moviles) con la posibilidad de establecer un procedimiento online para aquellos participantes que no deseen contestar
de manera telefénica. Este cambio de metodologia en la recogida de datos trajo consigo la necesaria reduccion de la extension del cuestionario.

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

Informe de Resultados. Area de Accion: Relacién con la Ciudadania - Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid 2023 - Nivel Distrito 5
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A.3. INDICADORES UTILIZADOS
MADRID

PREGUNTAS DE ESCALA NUMERICA

La mayoria de las valoraciones que se han recogido desde 2021 han sido a través de escalas numéricas de O a 10.
Los resultados se muestran basados en la MEDIA ARITMETICA.

El punto medio serd el 5 y la media facilitara la comparabilidad entre indicadores.

~N
Este tipo de preguntas eran utilizadas en las ediciones anteriores a 2021. Se muestran los resultados segtin un INDICADOR SINTETICO.
Indicadores calculados con la metodologia propuesta por el Centro de Investigaciones Sociolégicas para los indicadores del Barémetro 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 histdrica 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 (100+PS)+(75+P4)+(50+P3)+(25+P2)+(0+P1)
S (P3+P2+P1) (P5+P4+P3+P2+P1) )

RESTO DE PREGUNTAS DE LA ENCUESTA

El resto de las 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 mas del 100% en el caso de preguntas con

posible respuesta multiple (por ejemplo, problemas principales de la ciudad).

Informe de Resultados. Area de Accion: Relacién con la Ciudadania - Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid 2023 - Nivel Distrito 6
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B.1. MEDIDA EN LA QUE LA CIUDADANIA SE SIENTE INFORMADA DE LO QUE HACE EL AYUNTAMIENTO DE MADRID

Medida en la que la ciudadania se siente informada de lo que hace el Ayuntamiento de Madrid

54 54
5 44,6% . q 5
41,7% 36,7% 39,8% 36,1% 36,4% 40,9% 41,1%
29,2% ——e ——————° ®
2006 2007 2008 2009 2012 2014 2016 2017 2019 2021 2022
=@=FEvolutivo m2021/2022/2023

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

Base: personas que contestan // Total muestra 2023 n=8.509
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B.1. MEDIDA EN LA QUE LA CIUDADANIA SE SIENTE INFORMADA DE LO QUE HACE EL AYUNTAMIENTO DE MADRID MARID
2023 2022 2021 2019 2017 2016
(media 0-10) Indicador sintético (0-100%)
MADRID 5,2 54 54 411 40,9 36,4
Centro 5,8 57 55 50,8 48,9 45,6
Arganzuela 5,2 5,5 5,5 491 40,1 43,8
Retiro 5,6 57 56 45,5 42,3 40,3
Salamanca 5,6 5,6 5,9 43,9 404 35,3
Chamartin 5,7 56 59 47,0 40,7 32,8
Tetuan 51 3,5 5,6 38,7 39,9 38,2 Parecen sentirse algo menos informadas las personas que viven en
Chamberi 5,5 58 5,9 394 54,4 37,6 Puente de Vallecas, San Blas-Canillejas y Villa de Vallecas,
Fuencarral-El Pardo 54 5,5 5,7 36,2 38,9 34,0
Moncloa-Aravaca 57 58 57 413 39,7 406 La mayor satisfaccién con la informacién recibida se situa en el
Latina 5.0 5.3 5.3 413 30,7 335 distrito de Centro, con un 5,8.
Carabanchel 4.9 2.2 0 “L e 2 En general, como en ediciones anteriores, se considera escasa la
Usera 5,0 53 5.3 40,8 39.9 36,5 informacion ofrecida por el Ayuntamiento.
Puente de Vallecas 4,6 53 50 39,4 46,2 33,0
Moratalaz 54 52 53 40,1 53,3 32,4
Ciudad Lineal 5,0 54 56 37,4 444 37,6
Hortaleza 5,7 55 54 36,3 36,2 34,4
Villaverde 4,5 5,3 50 36,3 33,9 37,0
Villa de Vallecas 4,9 51 51 429 45,3 39,4
Vicalvaro 5,2 52 52 39,7 42,8 33,8
San Blas-Canillejas 4,8 53 5,2 38,1 39,7 30,6
Barajas 54 57 55 42,9 45,6 30,9

Unidad: media (escala 0 a 10)
Base: personas que contestan // Total muestra 2023 n=8.509

Informe de Resultados. Area de Accion: Relacién con la Ciudadania - Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid 2023 - Nivel Distrito 9
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B.2. VALORACION DE LOS PRINCIPALES SERVICIOS Y EQUIPAMIENTOS MUNICIPALES MADRID

% que no sabe como
valorar por insuficiente
conocimiento del servicio

I 6,8
e 7,0
. I
Teléfono 010 6 77’1 15,0%
P 7,2
I 6,7
.y
. . N 66
Aplicaciones del Ayuntamiento para dispositivos GGG 6,5 19.2%
moviles (wifi, app para mévil...) Avisa Madrid... 7,702 r&s0
I 7,
Relacion con I 6,3
i fa** . Lo 64
la ciudadania m 2023 Web del Ayuntamiento de Madrid: p ¢4 23.3%
www.madrid.es 6,57
I 6,
m 2022 . 6,2
I 6,2
2021 . . . O 64
Oficinas de atencién a la ciudadania de Linea pumms 6 3 16,7%
Madrid g,% m2023
I 7,
I 6,6 = 2022
** En ediciones anteriores solo se preguntaba por las oficinas de atencion a la . 6,0 w2021
ciudadania (que se recoge en el grdfico de los servicios de atencidn a la ciudadania) Oficinas de atencién al contribuyente del s 6,3 2019
: . |
Ayuntamiento de Madrid (para pagar IBI, multas 6'624 23,8%
de tréfico, etc.) I 6,4 m 2017
]
. 7 . 7 . e . 6’0 . 2016
- En general, la valoracién con la relacién con la ciudadania desciende S
i I
respecto a 2022 con una media de 6,1. E— A
Chat on line de Linea Madrid ' 43,0%
- Algunos de los servicios todavia siguen sin ser lo suficientemente
conocidos por la ciudadania para ser valorados. En general, quienes si
lo hacen, califican estos aspectos de manera similar a afios anteriores. Atencioén directa al mayor, con numero preferente _ 61 2023 32,3%
y atencién presencial sin cita previa _ 63 " 2022
Atencidn directa al mayor es un servicio incluido en 2022 Unidad: media (escala 0 a 10)
Chat on line de Linea Madrid fue incluido en 2021 Base: personas que contestan // Total muestra 2023 n=8.509

Informe de Resultados. Area de Accién: Relacién con la Ciudadania - Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Piblicos de la Ciudad de Madrid 2023 - Nivel Distrito 11
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B.2. VALORACION DE LOS PRINCIPALES SERVICIOS Y EQUIPAMIENTOS MUNICIPALES MADRID
Aplicaciones del S .. .,

.. . i AT T Web del Oficinas de Atencién directa al Oficinas de atencion al

Relaciéon con la ciudadania . e . . mayor, con numero contribuyente del .
. para dispositivos Ayuntamiento atencién ala . Chat on line de
Teléfono 010 L. o - . . preferente y Ayuntamiento de . .
moviles (wifi, de Madrid: ciudadania de tencis ial  Madrid ( IBI Linea Madrid

TOTAL 6,2 app para movil...) www.madrid.es Linea Madrid @ c<'Of Presencia acingiipara pagar &%

o v Avisa Madrid. . sin cita previa multas de trafico ,etc..)
Arganzuela 6,2 TOTAL 6,8 6,4 6,3 6,2 6,1 6,0 5,8
Retiro 6,4 Centro 7,0 6,9 6,6 6,6 6,8 6,5 6,1
Salamanca 6.6 Arganzuela 6,6 6,5 6,1 6,0 6,1 6,0 59
, Retiro 6,7 6,4 6,2 6,2 6,5 6,3 53

Chamartin 6,3
Tetus 64 Salamanca 7,2 6,8 6,5 6,3 6,5 6,3 5,9
etan : Chamartin 6,7 6,5 6,1 6,2 6,4 6,0 5,6
Chamberi 6,5 Tetudn 6,6 6,4 6,2 63 6,0 5.9 54
Fuencarral.-El Pardo 6,3 Chamberi 7,0 6,8 6,5 6,6 6,3 6,4 6,1
Moncloa-Aravaca 6,6 Fuencarral.-El Pardo 6,9 6,5 6,4 6,4 59 6,3 6,0
Latina 6,0 Moncloa-Aravaca 7.4 6,6 6,5 6,5 6,5 6,3 5,9
Carabanchel 6,0 Latina 6,8 6,2 6,0 5,9 5,7 57 57
e = g g g = =
sera
Puente de Vall 5,7 ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’
uente de vaflecas Puente de Vallecas 6,4 6,2 6,1 6,0 56 5,7 5,2
 Moratalaz 6.4 Moratalaz 6,8 6,5 63 64 63 63 59
Ciudad Lineal 6,1 Ciudad Lineal 6,6 6,4 6,5 6,2 6,2 5,9 5,9
Hortaleza 6,4 Hortaleza 6,7 6,7 6,4 6,3 6,4 6,2 57
Villaverde 5,8 Villaverde 6,6 6,3 6,1 6,0 6,0 6,0 57
Villa de Vallecas 6,0 Villa de Vallecas 6,3 6,1 5,9 59 5,8 5,5 5,8
VREATvETS 6.1 Vicéalvaro 6,5 6,5 6,1 6,1 5,8 5,9 5,8
San Blas-Canillejas 59 San BIas—Canllle!as 6,6 6,2 59 59 6,2 5,7 54
. Barajas 7,0 6,7 6,3 6,0 6,5 6,1 6,2
Barajas 6,3

Puente de Vallecas se sitia como el distrito mas critico a la hora de valorar la relacién con la ciudadania y, en cuanto al resto de servicios relacionados con la atencién a la
ciudadania, de manera general, es Villa de Vallecas quien muestra una satisfaccién menor.

Unidad: media (escala 0 a 10)
Base: personas que contestan // Total muestra 2023 n=8.509

Informe de Resultados. Area de Accion: Relacién con la Ciudadania - Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid 2023 - Nivel Distrito 12
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B.2. VALORACION DE LOS PRINCIPALES SERVICIOS Y EQUIPAMIENTOS MUNICIPALES MARID
. ., , Satisfaccion con las Aplicaciones del Ayuntamiento Satisfaccion con la Web del Ayuntamiento de
Satisfaccion con el Teléfono 010 . o\ L. . .
para dispositivos moviles Madrid: www.madrid.es
2023 2022 2021 2023 2022 2021 2023 2022 2021
(media 0-10) (media 0-10) (media 0-10)

MADRID 6,8 7,0 71 MADRID 6,4 6,6 6,5 MADRID 6,3 6,4 6,4
Centro 7,0 7,0 7,3 Centro 6,9 6,3 6,5 Centro 6,6 6,0 6,3
Arganzuela 6,6 6,9 7,1 Arganzuela 6,5 6,7 6,2 Arganzuela 6,1 6,3 6,2
Retiro 6,7 7.1 7.3 Retiro 6,4 6,7 6,4 Retiro 6,2 6,6 6,4
Salamanca 7,2 7,0 7.4 Salamanca 6,8 6,5 6,7 Salamanca 6,5 6,4 6,5
Chamartin 6,7 7,1 71 Chamartin 6,5 6,7 6,7 Chamartin 6,1 6,5 6,6
Tetuan 6,6 7,0 7.2 Tetuan 6,4 6,6 6,7 Tetuan 6,2 6,5 6,5
Chamberi 7,0 7,3 71 Chamberi 6,8 6,7 6,7 Chamberi 6,5 6,6 6,4
Fuencarral-El Pardo 6,9 7,1 7,2 Fuencarral-El Pardo 6,5 6,6 6,7 Fuencarral-El Pardo 6,4 6,5 6,6
Moncloa-Aravaca 74 6,9 7,3 Moncloa-Aravaca 6,6 6,6 6,6 Moncloa-Aravaca 6,5 6,6 6,5
Latina 6,8 6,7 6,8 Latina 6,2 6,5 6,4 Latina 6,0 6,3 6,3
Carabanchel 6,9 7,0 6,9 Carabanchel 6,5 6,5 6,3 Carabanchel 6,2 6,4 6,2
Usera 7,0 6,8 7,2 Usera 6,3 6,4 6,7 Usera 6,3 6,2 6,4
Puente de Vallecas 6,4 7,1 6,9 Puente de Vallecas 6,2 6,6 6,5 Puente de Vallecas 6,1 6,6 6,3
Moratalaz 6,8 6,8 71 Moratalaz 6,5 6,8 6,4 Moratalaz 6,3 6,5 6,4
Ciudad Lineal 6,6 7,0 7,1 Ciudad Lineal 6,4 6,9 6,9 Ciudad Lineal 6,5 6,6 6,6
Hortaleza 6,7 7,2 7,1 Hortaleza 6,7 6,6 6,6 Hortaleza 6,4 6,3 6,5
Villaverde 6,6 6,9 6,8 Villaverde 6,3 6,7 6,5 Villaverde 6,1 6,4 6,2
Villa de Vallecas 6,3 7,0 6,8 Villa de Vallecas 6,1 6,6 6,3 Villa de Vallecas 5,9 6,4 6,3
Vicalvaro 6,5 6,5 6,8 Vicalvaro 6,5 6,2 6,4 Vicéalvaro 6,1 5,9 6,2
San Blas-Canillejas 6,6 7,0 71 San Blas-Canillejas 6,2 6,5 6,6 San Blas-Canillejas 59 6,3 6,4
Barajas 7,0 6,9 7,2 Barajas 6,7 6,5 6,6 Barajas 6,3 6,3 6,6

Unidad: media (escala 0 a 10)
Base: personas que contestan // Total muestra 2023 n=8.509

Informe de Resultados. Area de Accion: Relacién con la Ciudadania - Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid 2023 - Nivel Distrito 13
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B.2. VALORACION DE LOS PRINCIPALES SERVICIOS Y EQUIPAMIENTOS MUNICIPALES MARID
Satisfaccion con las Oficinas de atencion a la Satisfaccion con las Oficinas de atencion al Satisfaccion con el Chat on line de Linea Madrid
ciudadania de Linea Madrid contribuyente del Ayuntamiento de Madrid
2023 2022 2021 2023 2022 2021 2023 2022 2021
(media 0-10) (media 0-10) (media 0-10)

MADRID 6,2 6,4 6,3 MADRID 6,0 6,3 6,2 MADRID 5,8 6,1 6,0

Centro 6,6 6,5 6,5 Centro 6,5 6,2 6,2 Centro 6,1 6,2 6,0
Arganzuela 6,0 6,4 6,3 Arganzuela 6,0 6,1 6,0 Arganzuela 59 6,0 5,9

Retiro 6,2 6,5 6,3 Retiro 6,3 6,2 6,2 Retiro 53 6,3 5,9

Salamanca 6,3 6,3 6,4 Salamanca 6,3 6,4 6,5 Salamanca 5,9 6,3 6,2
Chamartin 6,2 6,7 6,5 Chamartin 6,0 6,4 6,3 Chamartin 5,6 6,2 6,1

Tetuan 6,3 6,3 6,4 Tetuan 5,9 6,2 6,4 Tetuan 54 6,4 6,2

Chamberi 6,6 6,7 6,5 Chamberi 6,4 6,4 6,4 Chamberi 6,1 6,4 6,0
Fuencarral-El Pardo 6,4 6,4 6,6 Fuencarral-El Pardo 6,3 6,4 6,2 Fuencarral-El Pardo 6,0 6,1 6,2
Moncloa-Aravaca 6,5 6,5 6,5 Moncloa-Aravaca 6,3 6,4 6,1 Moncloa-Aravaca 59 6,1 6,1
Latina 59 6,2 6,2 Latina 5,7 6,3 6,1 Latina 5,7 5,8 5,7
Carabanchel 6,4 6,5 6,3 Carabanchel 6,1 6,2 6,1 Carabanchel 6,0 6,1 59
Usera 6,1 6,2 6,4 Usera 5,8 6,0 6,4 Usera 5,7 6,1 6,1

Puente de Vallecas 6,0 6,7 6,2 Puente de Vallecas 5,7 6,3 6,0 Puente de Vallecas 5,2 6,1 58
Moratalaz 6,4 6,1 6,1 Moratalaz 6,3 6,4 6,2 Moratalaz 5,9 6,0 6,0

Ciudad Lineal 6,2 6,6 6,4 Ciudad Lineal 59 6,4 6,2 Ciudad Lineal 5,9 6,3 6,3
Hortaleza 6,3 6,6 6,6 Hortaleza 6,2 6,2 6,5 Hortaleza 5,7 6,1 6,0
Villaverde 6,0 6,3 59 Villaverde 6,0 6,3 5,9 Villaverde 5,7 6,0 5,6

Villa de Vallecas 5,9 6,2 6,1 Villa de Vallecas 5,5 6,1 6,1 Villa de Vallecas 5,8 6,0 6,0
Vicalvaro 6,1 5,8 6,0 Vicalvaro 59 5,7 6,1 Vicéalvaro 5,8 5,5 6,0

San Blas-Canillejas 5,9 6,3 6,3 San Blas-Canillejas 5,7 6,0 6,1 San Blas-Canillejas 54 58 5,8
Barajas 6,0 6,3 6,5 Barajas 6,1 6,3 6,1 Barajas 6,2 6,3 5,8

Unidad: media (escala 0 a 10)
Base: personas que contestan // Total muestra 2023 n=8.509

Informe de Resultados. Area de Accion: Relacién con la Ciudadania - Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid 2023 - Nivel Distrito 14
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B.2. VALORACION DE LOS PRINCIPALES SERVICIOS Y EQUIPAMIENTOS MUNICIPALES MADRID

Satisfaccion con la Atencion directa al mayor, con numero preferente y atencién
presencial sin cita previa

2023 2022
(media 0-10)
~ maRD 61 63
Centro 6,8 6,5
Arganzuela 6,1 6,7
Retiro 6,5 6,7
Salamanca 6,5 6,3
Chamartin 6,4 6,7
Tetuan 6,0 6,2
Chamberi 6,3 6,5
Fuencarral-El Pardo 5,9 6,3
Moncloa-Aravaca 6,5 6,5
Latina 5,7 6,1
Carabanchel 6,3 6,0
Usera 6,3 6,0
Puente de Vallecas 5,6 6,4
Moratalaz 6,3 6,0
Ciudad Lineal 6,2 6,6
Hortaleza 6,4 6,2
Villaverde 6,0 6,2
Villa de Vallecas 5,8 59
Vicélvaro 58 58
San Blas-Canillejas 6,2 6,2
Barajas 6,5 6,2

Unidad: media (escala 0 a 10)
Base: personas que contestan // Total muestra 2023 n=8.509

Informe de Resultados. Area de Accién: Relacién con la Ciudadania - Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Piblicos de la Ciudad de Madrid 2023 - Nivel Distrito 15
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MADRID

IKERFEL vicealcaldia, portavoz, MAD RI D
Imvestigaciones de Mercado y Marketing Estratégico Segu ridad y emergencias

www.ikerfel.es
Tel. 91 548 92 34 Coordinacion General de Vicealcaldia
Ferraz, 10 Direccion General de Transparencia y Calidad
28021':/;?::&@ Subdireccién General de Calidad y Evaluacion

ikerfelmadrid@ikerfel.es
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