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Percepcion ciudadana - Velver

El Ayuntamiento de Madrid realiza diferentes tipos de estudios para conocer |z opinion
expectativas, necesidades v satisfaccion de |z ciudadania. Entre &stos, destaca la Encuesta da
Calidad da Vida y Satisfaccion con los Servicios Poblicos de |z Ciudad de Madrid.

Tatal: &

gg-= E=tudios de Parcepoion Ciudadana 2 7 de julio de 2023
HLSX, 181 Hhytes

Estudios relzcionados conla COVID-19

Encuesta de Calidad de Wida y Satisfaccidn con los Servicios Poblicos de lz Ciudad
de Madrid

Tipos de Estudios de Percepcidn Ciudadana

Estudios de Percepeidn Ciudadanz organizados por Areas de Accién

Los estudics se clasifican en las siguientes areas de accion gque constituyen el ambita de achsacan de las
pediticas muricipales

retodologia del &yuntamiento de Madrid para la realizacidn de encuestas

Daocwmendos LIS e .l"'.:..l ntamiento de Madrid para la realzacion de encsestas

Ultima actualizacién: julio 2023
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Pravisioras
2019 /2025

Decreto de 21 de diciembre de 2011 del Delegado del Area de Gobierno de Hacienda y
Administracion Publica por el que se aprueba la Instruccion y los Criterios de Orientacion
para la Realizacion de Encuestas de Satisfaccion con los Servicios Municipales.




Conocer a través de los estudios promovidos por las diferentes unidades
- del Ayuntamiento, la opinion, expectativas, necesidades y satisfaccion de
ObjetNO la ciudadania con los servicios prestados por el Ayuntamiento, con el fin
de impulsar una politica de gestion municipal receptiva, participativa y de
mejora continua.

v' Permite disponer de un elemento de participacidon que recoge el nivel de satisfaccion publica
con los servicios.

v' Muestra las lineas de avance en la mejora de los servicios publicos que prefiere la ciudadania.

v' Proporciona un medio para valorar la calidad de vida en la ciudad percibida por sus habitantes.

v' Armoniza las actuaciones de las diferentes unidades municipales para conocer y evaluar la
percepcion ciudadana de los servicios municipales.

v" Permite conocer qué investigaciones se estan desarrollando a este respecto, aportando
informacion util para la mejora de la gestion y la adaptacion de los servicios a las prioridades y
preferencias de la ciudadania y las personas usuarias.

v" Optimiza el desarrollo de futuros estudios, evitando duplicidades y ofreciendo una guia para la
investigacion.

La DG de Transparencia y Calidad, a través de la SG de Calidad y Evaluacion:
el proyecto, establece los criterios necesarios a efectos de

homogeneizar la metodologia y calidad técnica de los estudios realizados y presta
apoyo técnico y asesoramiento a las unidades del Ayuntamiento de Madrid en su
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realizacion.
Responsabilidac sobre la gestion y los servicios municipales,
E JT)JHJ”]JJ““L]“J denominada Encuesta General de Calidad de Vida y Satisfaccién con los Servicios
c IMpUIse Publicos en la Ciudad de Madrid.
Las unidades municipales son las responsables de al

Observatorio de la Ciudad, la documentacion sobre los estudios sectoriales
realizados.
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[DESCrIpcion

El Sistema de Percepcion Ciudadana comprende la realizacion de estudios promovidos
por los distintos 6rganos municipales, en el ambito de sus competencias, dirigidos a

conocer las necesidades de la ciudadania, evaluar la satisfaccion ciudadana de los servicios
y obtener informacion para el diagnostico de |la situacion, al tiempo que promueven la
participacion ciudadana. Estos estudios se realizan con el objetivo final de recoger
informacion que permita mejorar los servicios y actuaciones municipales.

Los estudios de percepcion ciudadana son de dos tipos:

1. Estudios generales de opinion sobre
la gestion municipal y los servicios
municipales: dirigidos a conocer la
percepcion que tiene la ciudadania en
general respecto a las politicas
municipales, su valoracion sobre la
suficiencia de los recursos y
equipamientos municipales y su
satisfaccion con el conjunto de servicios

dispensados por el Ayuntamiento (sean
\gm personas usuarias de los servicios)/

ﬁstudios sectoriales: son estudios que\
promueven los distintos drganos

municipales, en el ambito de sus
competencias, dirigidos a conocer las
necesidades de la ciudadania, evaluar la
satisfaccion de las personas usuarias de los
servicios y obtener informacion que
permita mejorar los servicios y actuaciones
municipales. Pueden ser de distintos tipos:
Estudios de satisfaccion de las personas
usuarias, Estudios para el analisis de

situacion y necesidades, Consultas
ciudadanas, y Sondeos a la Ciudadania.




Estudios generales de opinion sobre la gestidon
municipal y los servicios municipales

Encuesta General de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos en la Ciudad
de Madrid m Encuesta a personas mayores de 16 anos que lleven viviendo en Madrid al
menos 6 meses. m La muestra de personas entrevistadas depende de su caracter general
(2.500 personas) o distrital (8.500 personas). m Hasta 2019 se realiza a través de un
cuestionario administrado personalmente en el domicilio del informante, recogido en
soporte electronico y con indicadores sintéticos pero en 2020 se cambia a telefénico y se
unifican las escalas (de 0 a 10). m En algunas ediciones se realiza una comparativa con otras
ciudades europeas y espanolas.

Ediciones
2006 — 2007 — 2008 — 2009 -2012 — 2014 -2016—-2017 - 2019 — 2021 -2022

— Toda la informacidn sobre la Encuesta General de Calidad de Vida y Satisfaccion con
los Servicios Publicos en la Ciudad de Madrid

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-vy-
Evaluacion/Percepcion-Ciudadana/Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccidn con los
Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid

<
Z
<
a
<
a
=
O
Z
O
O
all
LLl
O
%
LLl
all



https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Percepcion-Ciudadana/Encuesta-de-Calidad-de-Vida-y-Satisfaccion-con-los-Servicios-Publicos-de-la-Ciudad-de-Madrid/?vgnextfmt=default&vgnextoid=87fcc6ba1d244410VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=f22ff49c4495d310VgnVCM2000000c205a0aRCRD
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Estudios sectoriales

Estudios de satisfaccion de usuarios (ESU):

dirigidos a evaluar la satisfaccion de las
personas usuarias con determinados
servicios, actividades o actuaciones
municipales especificas. En su mayor parte se
trata de estudios que se han realizado
siguiendo una metodologia rigurosa en
cuanto al procedimiento de diseno muestral,
recogida de la informacion y explotacion de
los resultados y estan enfocados a la
deteccion de oportunidades de mejora.

Estudios para el analisis de situaciony
necesidades (ASN): tienen por finalidad
analizar las necesidades de las personas
usuarias potenciales de los servicios o
establecer un diagnostico de la situacion que
permita un abordaje mas adecuado de las
actuaciones municipales. Son estudios que
se basan en datos recogidos mediante
técnicas cuantitativas y cualitativas,
obteniendo datos primarios o extrayéndolos
de fuentes secundarias.

Consultas ciudadanas (CC): son un sistema
de participacion individual, para que los
vecinos y vecinas den voz a sus intereses en
la formulacion y propuesta de politicas
relacionadas con los equipamientos y
servicios municipales, los planes de accion de
los Distritos, etc.

Sondeos a la Ciudadania (SC): son encuestas
a la ciudadania promovidas por las distintas
unidades municipales y cuya finalidad es
conocer la opinion ciudadana sobre temas
de candente actualidad..
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puede consultar en:

— Toda la informacion sobre los estudios de percepcion ciudadana publicados se

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-

Evaluacion/Percepcion-ciudadana/

Estudios generales de opinion (EG) 1

Estudios de satisfaccion de personas usuarias (ESU) 28
Estudios para el analisis de situacion y necesidades (ASN) 22

Consultas ciudadanas (CC)
Sondeos de Opinion - Sondeos Ciudadanos (SC)
Otros Estudios (OE)

o O

5 Estudios generales de opinion sobre la gestion
municipal y los servicios municipales

2 17 Estudios de satisfaccion de personas usuarias

41 Estudios para el analisis de situacion y
necesidades

24 Otros estudios

287 Total

2019

50

11

10

72

2020

40

16

64

2021

59

10

/5

63

76



https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Percepcion-ciudadana/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=5134261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
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Satisfaccion con los servicios publicos

Datos 2017

Respecto a 2017

Datos 2019

0 5 10
Respecto a 2016 Mejora .
. SAMUR Proteccion civil I S 3 Empeora 0 Media (escala (0-10)
Empeofa Los bomberos IS 8.3 Queda igual Los bomberos FEEmo—m—™" 84
Queda igual Incorporado en 2019
SAMUR Proteccion civil I S, 2

Incorporado en 2016 El metro de Madrid
Los intercambiadores de transporte

Las teatros municipales

Los autobuses de la EMT

Las aplicaciones del Ayuntamiento para
dispositivos moviles

Las bibliotecas municipales

El teléfono 010

Las oficinas de atencidn a la ciudadania

. 78
e, 74
T 7.3
" 7,2
I 7,2
e 7,2
T 7,2
S 7,0

El metro de Madrid

Las bibliotecas municipales

Los teatros municipales

Los intercambiadores de transporte

Los autobuses de la EMT
Los centros culturales municipales

Las aplicaciones del Ayuntamiento para dispositivas maviles

La policia municipal

I 7,5
L
——— 7,3
I 7,3
———— 7,2
S

I 7,0

| -
7,0 Las Oficir

Datos 2022

0 5 10

Bomberos I 8,4
SAMUR - Proteccion Civil I, S 3
Informacién y promocion turistica I /5
Autobuses de lo EMT I 7 4
Teatros Municipales I 73
Bibliotecas municipales NN
Organizacién de fiestas y eventos populares . 7,1
Proteccién de monumentos y del patrimonio histérico-artistico N 7|
Policia Municipal I 7 O
Espacios verdes (parques y jardines) NN /0
Cenfros culturales municipales NN /0
Taxis I 5,9
Bosque mefropolitano NN 9
Instalaciones deportivas municipales NN 49
Alumbrado puUblico I 4,8
Parques infantiles NN 7
Reforma y modernizacién de mercados NN 4,46
Infraestructuras de la ciudad para la circulacion de vehiculos NN (5
Atenciéon a la ciudadaniao NN (4
Puntos limpios de recogida y reciclaje deresiduos NN 4,4
Conservacion y rehabilitacion de los edificios NN 4,3

Datos 2021

SAMUR - Proteccion Civil [HNNINININGIGTGNGNNEN -, -
Bomperc: NN .4
Teatros municipales [Espaficl, Mataders,_.) [ NN 7 1
Avtcouses de la ENT [ /.

Bichiotecas municipales [N 7,1
Bosgue metropcitanc [ NNNGNGNINGNGEGEEEEEE 7O
Policia Municical [N 7O
Espacics verdes [pargues y jardines) [ .0
Instalociones deportivas municipale: [ T NIINININIEIEGEGEEEEEEEEEE ;. -
Ceniros culhwrales municipale: [ INNINININININGGGEEE

Tad: [ .

Escuelas infantiles pibiica: NG S

Mercados municipales | NNNNINININTNTNGNGNGEGNGEEEEEE ;.

Pargues infariiles [ NN ;.

Servicios sociales muricipales [cenfros para mayerees, discapacidod, .. INNIGIGING G

Atencitn o lo ciudodanio  [INININIGINGG

Puntaos impics de recogida y reciclaje de residuos I 5.2
Agentes de Moviidad [ INNNINININININIGIGIGIGENGEN -0
Vias ciclistas (camiles bici y ciclocories) [ I 5.7
Servicio de estacionamiento reguiado [ 5.4
Aparcamientos plblicos municipales [ NN -/

y

<
Z
<
a
<
a
=
O
Z
O
O
al
LLl
O
%
LLl
all




22 - > / - [ —~
Sfitlzielon) clantfz)]
2019 2020 2021 2022 Banco Estudios —
Cohesidn Social y Servicios Sociales 17 21 30 29 239
Cultura 1 2 4 6 47
Deporte 10 -- 8 11 385
Desarrollo Econdmico y Tecnoldgico 7 14 7 4 114
Empleo 8 4 -- 3 42
Espacios Publicos Abiertos -- -- o -~ -
< Medio Ambiente 1 1 1 1 18
Z Movilidad y Transporte 4 = 1 1 21
< Relacién con la Ciudadania 2 8 8 3 104
2 Salud 11 7 6 7 157
D Seguridad y Emergencias 3 4 4 4 54
- Turismo 3 1 1 1 9
G Urbanismo -- -- -- -- 14
Vivienda 1 -- 1 1 10
% Administracién de la Ciudad 4 2 4 5 34
G TOTAL 72 64 75 76 948
a 04 - 200 2007 - 2010 | 2011 - 2014 | 2015 - 2018
m Cohesion Social y Servicios 3 35 37 67
U Cultura 2 13 5 14
Deporte 1 8 16 31
m Desarrollo Econdmicoy Te| 12 22 21 26
m Empleo 1 2 6 18
a Medio Ambiente 0 8 1 5
Movilidad y Transportes 0 5 3 7
Relacion con la Ciudadania| 18 28 25 15
Salud 10 36 46 34
Seguridad y Emergencias 8 14 8 10
Turismo 0 1 0 2
Urbanismo 2 10 2 0
Vivienda 0 5 0 2
2 2 3

Administracion de la Ciuda 9
mlmm 12 [ 23a |



Frevisiornes 2019-2075

Actuaciones del Programa Operativo de Gobierno

Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

Objetivo Estratégico: Progresar en una organizacion administrativa trasparente, agil y ética,
focalizada en la ciudadania

Estrategia/Proyecto: Calidad y Evaluacion, mejora continua de los servicios y las
organizaciones

Actuacion: Impulso de los estudios de opinion, expectativas, necesidades y satisfaccion de la
ciudadania Cumplida
Fases o hitos previstos 2019-2023:

Seguimiento y publicacion de los estudios de percepcion ciudadana.

Realizacion de la Encuesta General de Calidad de Vida y Satisfaccion con los
Servicios Publicos en la Ciudad de Madrid 2021, 2022 y 2023

Indicadores de evaluacion:

1. Estudios de Percepcion Ciudadana Publicados en maddrid.es/Calidad y
Evaluacion — Meta: 200

2. Encuestas Generales de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios
Publicos en la Ciudad de Madrid — Meta: 2
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Pravisiones 20:19-2075

Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2021

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022

- Presupuesto 2023
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=475
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=80
https://transparencia.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2021_Volumen_1.pdf#page=82
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=122
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=124
https://datos.madrid.es/sites/v/index.jsp?vgnextoid=fa75acf8d2f1e710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=374512b9ace9f310VgnVCM100000171f5a0aRCRD

