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1. Presentación

La Encuesta de Calidad de Vida y Satisfacción con los Servicios Públicos en la Ciudad de
Madrid es promovida por el Observatorio de la Ciudad, instrumento del Ayuntamiento de Madrid
para la evaluación de la gestión municipal, y responde a las previsiones formuladas por el Reglamento
Orgánico de Participación Ciudadana y, en particular, a lo establecido en el artículo 69 en el que seg p y, p , q
manifiesta que “con objeto de recoger adecuadamente la demanda de necesidades de los ciudadanos se
llevarán a cabo sondeos de opinión y encuestas de satisfacción que permitan conocer la percepción que tienen
los ciudadanos acerca de los servicios públicos”.

Esta encuesta se realiza con el propósito de conocer el grado de satisfacción de los
residentes en la ciudad de Madrid con la calidad de vida en la ciudad, identificar cuales son a juicio de
los entrevistados los principales problemas de la ciudad (agenda sociotrópica y egocéntrica), y evaluar
la satisfacción ciudadana con el gobierno de la ciudad y las actuaciones y servicios municipales.g y y p

En las páginas siguientes se presentan los resultados de la encuesta en sus ediciones de
2006, 2007, 2008 y 2009.
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T IT U L O : E n cu e st a d e  C a lid a d  d e  V i da  y  S a t is fac c i ó n  c o n  lo s S e rv i ci o s Pú b li c o s e n l a  C iu d ad  d e  M a d ri d  

2. Ficha técnica

Ó R G A N O  P R O M O T O R : O bs er va to r io  de  la  C i ud a d . 

O B JE T O  D E L  E S T U D IO : R ec o ge r i n fo rm ac ió n  so br e :   

 La  c a l id a d d e  v id a  en  l a ci u da d a  y  lo s p ri nc i pa l es pr o b lem a s d e  la  c iu d a d (a g en d a pú b li ca ) . 
 La  v a lo r a c ió n  qu e  h a c en  l o s c i ud a da n o s d e l  go bi er no  l o c a l y  de  l a  s uf i c ien c i a d e  lo s re c ur so s  ec o n ó m ic o s d es t in a do s  a l as  d i fe re nt e s ár ea s 

d e  a c t u ac i ó n m u n ic i pa l . p
 E l g ra do  de  in fo rm a c ió n  so b re  lo s  a s un to s m un i ci p al es,  lo s  m e dio s d e  c o m u ni c a ci ó n  a t ra v és  de  lo s  c u a le s la  o b t ien en  y  e l im p a c to  d e  l o s 

d is ti nt o s  in st r um en to s de  in fo rm a c ió n m u ni c ip a l.  
 E l gr a do  d e  sa t is fac c i ó n  c o n  lo s  s er v ic io s pú b li co s (c u lt u ra le s,  d ep o r t iv o s , so c i al es ,… ) ,  a sí  co m o  l a v a lo r a c ió n  de  d e te rm in a d as  p o l ít ic a s 

( im p la nt a c ió n d e l  es t ac i o n a m i en to  re g ul a do ,  p ea to n al iz a c ió n d e l  c en t ro … ).  

U N IV E R S O :  P er so n a s q u e  v i v a n h a b it ua lm e nt e  en  l a c iu da d  d e  M a d ri d  la  m a y o r  pa r te  d e l  a ño , r es id ie nd o  e n  la  c i ud a d  a l m en o s  6  m ese s a n t es de  
la  fec h a  d e  l a  en t rev i st a , s ea n  na c io na l es o  ex t ra n je ro s , q ue  es t én  em p ad ro na d o s o  no   la  fec h a  d e  l a  en t rev i st a , s ea n  na c io na l es o  ex t ra n je ro s , q ue  es t én  em p ad ro na d o s o  no .  

M É T O D O  D E  R E C O G ID A :  M ed ia n t e  c u est i o n ar io  est r uc t u ra d o  y  p rec o di f ic a d o  c o n  a lg un a s p re g un t a s a bi er t as , a d m in ist r ad o  p er so na lm e nt e  
en  e l d o m ic i lio  d e  l o s e nt r ev is t ad o s .  

E R R O R  D E  M U E ST R E O :  ±2 ’0 %  pa r a  un  n iv e l d e  c o nf ia n z a  de l 9 5 ,5 %  ( d o s sig m a s) , y  P  = Q = 50 %  

 2 0 0 6  2 0 0 7  2 0 0 8  2 0 0 9  

D E L IM IT A C IÓ N  
P O B L A C IÓ N  D E L  
U N IV E R S O  

M a yo re s d e  1 8  a ño s M ay o res  d e  1 8  añ o s  M ay o res  d e  1 6  añ o s  M ay o r es  d e  1 6 añ o s  

T A M A Ñ O  
M U E S T R A L  

2 .5 0 0 e nt r ev is ta s  2 .5 00  e nt re v is ta s  2 .5 15  e nt re v ist a s 2. 5 20  e nt re v ist a s 
M U E S T R A L  

P R O C E D IM IE N T O  
D E L  M U E ST R E O  

M u est r eo  a le at o r io  
es t ra t if ic a d o  c o n  
a f ij ac i ó n  p ro po rc io na l  
p o r di st ri t o , c o n c u o t as  
d e  e da d  y  se x o . 

M ue st re o  a le a to rio  
es tr a ti f ic a d o  c o n  a f ij ac i ó n  
p ro p o r c io n a l p o r  d ist r it o ,  
c o n  cu o t a s d e  e da d  y  
se xo . 

M ue st re o  a le at o r io  
es tr a ti f ic a d o  c o n  a fi j ac i ó n  
p ro p o r c io n a l p o r  d ist r it o ,  
c o n  c uo ta s de  ed a d  y  se xo .  

M ue st re o  a l ea to ri o  e st ra t if i c a do  
c o n  a fi ja c i ó n ap r o p o rc i o n al  p o r 
di st r it o , co n cu o t a s d e  ed a d y 
se xo .  Po nd er a ci ó n  en  fu n ci ó n  de  
la  p o b la c ió n r ea l  de  c a da   di st ri t o . 

P E R IO D O  D E  
T R A B A JO  D E  
C A M P O  

3  de  o c tu b re  a l  1 7  de  
n o v ie m b r e  

1 7 d e  sep t ie m b re  a l 2 9  de  
o c t u br e  

4  de  ju n io  a l   1 1 de  ju li o   10  de  se p ti em b re   a l 22  d e  
o c t ub r e  

T R A B A JO  D E  
C A M P O  

C U A N T E R S .A . C U A N T E R S .A  IM A R K  Q u o t a Re se ar c h  
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3.  Análisis de datos

Para el análisis de la satisfacción se han obtenido indicadores sintéticos según la metodología propuesta parag g p p p
escalas semánticas por el Centro de Investigaciones Sociológicas (CIS) [1] . Estos indicadores sintéticos se obtienen a
través de distintas fórmulas, dependiendo de si se trata de una escala de 5 categorías, de 4 o de 3:

Ecuación 1: Cálculo del indicador sintético a 
Se expresan en una escala de 0 a 100 puntos  donde 50 partir de una escala de 5 categorías con valor central. 

Siendo P1=muy insatisfecho, P2=bastante satisfecho, 

Se expresan en una escala de 0 a 100 puntos, donde 50 
marca el punto de inflexión. Entre el área de insatisfacción y 
el área de satisfacción La representación gráfica es la 
siguiente:

P3=ni satisfecho/ni insatisfecho, P4=bastante satisfecho y 
P5=muy satisfecho. 

Ecuación 2: Cálculo del indicador sintético a partir 
de una escala de 4 categorías sin valor central.

70 1

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

V i bl  1

Indicador sintético de satisfacción  
(escala 0-100)

Siendo P4=muy satisfecho, P3=bastante 
satisfecho, P2=poco satisfecho, P1=nada satisfecho.

70,1
66,5

63,0
61,9

57,9
55 6

Variable 1
Variable 2
Variable 3
Variable 4
Variable 5
Variable 6

Ecuación 3: Cálculo del indicador sintético 
a partir de una escala de 3 categorías con valor 
central.

55,6
54,7

46,2
37,5

32,3
27 5

Variable 6
Variable 7
Variable 8
Variable 9

Variable 10
Variable 11

[1] Ver Rey del Castillo P (2004)

Siendo P3=bueno/mejor, P2=regular/igual, 
P1=malo/peor

27,5
26,4

Variable 11
Variable 12

ÁREA DE 
INSATISFACCIÓN

ÁREA DE 
SATISFACCIÓN
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4. 1.Calidad de vida en Madrid

Calidad de vida en la ciudad de Madrid

63,7
65 5

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Indicador de Satisfacción (Escala 0 a 100)

65,5
72,1

67,9

Satisfacción con vivir en Madrid 

61,9
61,8
63,5

Satisfacción con la calidad de vida en Madrid (CVA)

44,5
44,3

51,8

Expectativas de calidad de vida en Madrid dentro de 
cinco años (ECV)

2006 2007 2008 2009
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4. 2. Principales problemas de la Ciudad : Agenda sociotrópica

Evolución de la agenda sociotrópica. 
10 principales problemas ordenados por su prioridad en 2009

48,4
53,2
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7,9
3,4
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,

7,3
3,4
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4. 2. Principales problemas de la Ciudad : Agenda egocéntrica

60

Evolución de la agenda egocéntrica. 
10 principales problemas ordenados por su prioridad en 2009

40,9
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Porcentaje de ciudadanos que consideran Porcentaje de ciudadanos que consideran que

4.3. Gobierno y Administración de la ciudad:  Adecuación de los recursos económicos

53,8
57 6

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Porcentaje de ciudadanos que consideran 
que los recursos empleados en las distintas 
áreas de actuación municipal son los justos

47,4
50 3

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Porcentaje de ciudadanos que consideran que 
los recursos empleados en las distintas áreas 

de actuación municipal son los justos

47,5

57,6

47,8

49,6

54,8

58,9

54,4

Seguridad

Transporte público
48,8

50,3

47,8

59,5

50,9

46,3

45,9

Deporte

Servicios Sociales

53,0

50,2

53,0

55,9

57,8

,

50,9

Centros 
municipales de 

salud

Cultura

46,2

39,6

54,2

41,8

52,8

,

41,5

Fomento de la 
actividad económica

Tráfico y 

49,1

55,9

51,8

63,4

52,7

50,8

48,8

Cultura

Urbanismo
31,5

41,8

37,8

43,5

37,5

40,7

39,3

y
aparcamiento

Vivienda

56,6

44,9

53,4

55,8

61,5

56 3

47,7

Cuidado general de 
las calles

Infraestructuras

42,9

35,2

48,4

39,3

46,2

38 4

36,3
Medio Ambiente

Fomento del empleo56,3
46,7

Infraestructuras

2006 2007 2008 2009

38,4
27,6

Fomento del empleo

2006 2007 2008 2009
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4.3. Gobierno y Administración de la ciudad:  Satisfacción con el gobierno de la ciudad

Indicador de Satisfacción (Escala 0 a 100)

Satisfacción con el Gobierno de la ciudad de Madrid

55,7

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Indicador de Satisfacción (Escala 0 a 100)

60,0

53,8

Valoración de la Gestión del Ayuntamiento de 
Madrid 

52,8

60,5Valoración de  la Gestión del Alcalde de la 
Ci d d 60,5

53,5

Ciudad 

2007 2008 2009
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4. 3. Gobierno y Administración de la ciudad:  Valores del gobierno

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Porcentaje de ciudadanos que piensan que el 
Gobierno de la Ciudad ha demostrado …...

52,8

52 9

58,3
58,0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Capacidad para 
defender los 

intereses de la …
Conocimiento de 52,9

48,3

57,0

52,9

50,2

48 7

Conocimiento de 
los problemas de 

la ciudad

Capacidad de 
diálogo

48,1

43 6

51,7

48,7

47,6

diálogo

Honradez

Capacidad de 43,6

49,1

41,2

54,4

46,7

Capacidad de 
comunicarse con 
los ciudadanos

Eficacia ,
45,4

2007 2008 2009
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4.3. Gobierno y Administración de la ciudad:  Información de actuaciones municipales

Satisfacción con la información de las actuaciones del 
Ayuntamiento de Madrid

Resultados del indicador en escala de 0 a 100 

Ayuntamiento de Madrid

29,6

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

2006

41,62007

44,62008

2009 37,32009
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4.3. Gobierno y Administración de la ciudad:  Información de actuaciones municipales

M di d l l i d d bti

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Porcentaje de ciudadanos

Medios de los que los ciudadanos obtienen 
información de las actuaciones del Ayuntamiento

81,1

59,5

83,4

67 0

87,7
80,7

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Televisiones

47,0

67,0

39,4

56,1

61,4

65,4

58 6

Diarios de tirada nacional

Prensa de distribución 
gratuita

49,5
57,2

55,0

58,6

51,7
Cadenas de radio

I t t

15,9
9,8

16,3

36,7

15,6

Internet

Entidades ciudadanas
,

2006 2007 2008 2009
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4.3. Gobierno y Administración de la ciudad:  Información de actuaciones municipales

P t j d i d d

Medios municipales de los que los ciudadanos 
obtienen información de las actuaciones del 

Ayuntamiento

22,9
25,6

27,9
37,7

0 10 20 30 40 50 60 70

Teléfono 010

Porcentaje de ciudadanos

16,5

20,1

24,5

19,8

23,1

15,8

30,2

32,0

Página web

Otras dependencias municipales

28,6

24,6

24,3

18,4

17,5

16,7

32,0

31,8

27 0

Oficinas de atención al ciudadano

Oficinas de atención al 
contribuyente

15,1

54,8

16,9

46,3

9,6

42,9

27,0

11,8

y

Casetas de información

Campañas de informacion 42,9
35,3

2006 2007 2008 2009
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6. 5. Movilidad y Transportes

P t j d i d d

Medios de transporte utilizados habitualmente
(Respuesta múltiple)

61,3

59,4

70,5

68 4

53,7 72,4
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6. 5. Movilidad y Transportes

Porcentaje de respuestas

Medidas sugeridas por los ciudadanos para 
mejorar la circulación en la ciudad
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Satisfacción con las actuaciones para la mejora 
d l ilid d

6. 5. Movilidad y Transportes

57,9

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Satisfacción con la

Indicador de Satisfacción (Escala 0 a 100)

de la movilidad
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prioridad residencial
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Satisfacción con el Servicio de ,
37,7

43,5
38,3

Satisfacción con el Servicio de 
Estacionamiento Regulado 
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4.4. Movilidad y Transportes

Indicador de Satisfacción (Escala 0 a 100)

Satisfacción con los medios de transporte 
públicos

64,9
62,9

70,3

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Satisfacción con el Metro de Madrid

Indicador de Satisfacción (Escala 0 a 100)

65,6
62,9
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68,2

Satisfacción con los trenes de 
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53,4
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54,7
60,8
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Satisfacción con los autobuses de 
la EMT

S ti f ió l t b
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60,5

60,7

63,9

60 1

61,6

Satisfacción con los autobuses 
interurbanos

Satisfacción con los taxis 60,1
52,7

2006 2007 2008 2009
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4.4. Movilidad y Transportes

Satisfacción con las Infraestructuras para la movilidad

58,8
55 4

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Satisfacción con los intercambiadores de

Indicador de Satisfacción (Escala 0 a 100)

55,4
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Satisfacción con los intercambiadores de 
transporte
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ciclista y la construcción de carriles para 56,8

48,5

ciclista y la construcción de carriles para 
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4.5. Seguridad y Emergencias

Satisfacción con los Servicios de Seguridad

58 5

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Indicador de Satisfacción (Escala 0 a 100)

58,5
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Satisfacción con Policía Nacional
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66 7

Satisfacción con Policía Nacional
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4.5. Seguridad y Emergencias

Satisfacción con los Servicios de Emergencias

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Indicador de Satisfacción (Escala 0 a 100)

77,5
73,8

78,1
77,6

Satisfacción con los Bomberos 

78,9
76,6
78,6

76 6

Satisfacción con el SAMUR-Protección 
Civil

76,6

2006 2007 2008 2009

21
Encuesta de Calidad de Vida y Satisfacción con los Servicios Públicos 2006-2009



4.6. Medio Ambiente
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4.7. Economía, Consumo y Empleo 
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4.7. Economía, Consumo y Empleo 
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4.8. Urbanismo, Obras Públicas y Vivienda
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4.9. Atención al Ciudadano
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4.10. Servicios Sociales
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4.11. Educación y Juventud
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4. 12. Sanidad
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Satisfacción con los Servicios de Ocio

4. 13. Ocio, Cultura y Deporte
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