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Objetivos @

madrid

QUOTA

Objetivo principal

Medir satisfaccion de los usuarios de www.munimadrid.es y analizar las
expectativas de la ciudadania respecto al servicio de paginas web municipales
de atencion al ciudadano

'

v Determinacion del perfil de entrevistados

v/ Uso realizado / potencial del servicio

v Conocimiento que se tiene del servicio

v/ Calidad del servicio

v/ Satisfaccion / expectativas de calidad de servicio

v Sugerencias de mejora del servicio
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» Perfil del usuario

OBJETIVOS « La visita a munimadrid.es

 Valoraciones generales

METODOLOG I’A » Canales de informacion

» Benchmarking
INFORME DE RESULTADOS - Caracteristicas de la gestion

» Satisfaccion con el servicio

CONCLUSIONES - Sugerencias de mejora

» Calidad de servicio modelo Servqual
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Metodologia: Ficha Técnica L@ m

Cuestionario satisfaccion: usuarios de www.munimadrid.es

Universo Cuestionario expectativas: internautas mayores de 16 anos residentes / que
trabajan en la ciudad de Madrid

Tamano Muestral 1.349 entrevistas (635 de satisfaccion y 714 de expectativas)

Cuestionario satisfaccion: aleatorio sobre usuarios de www.munimadrid.es

Muestreo y seleccion de Cuestionario expectativas: aleatorio sobre poblacién general internauta

informantes residente / trabajadora en la ciudad de Madrid aplicando cuotas
proporcionales por sexo, edad, situacién laboral y distrito de residencia /
lugar de trabajo

El error para el total de la muestra es del +/- 2,70% para un nivel de
Errores muestrales confianza del 95.5% (2sigma) y p=g=50%. En el caso de satisfaccion, el
error es del +/- 3,97% y en el de expectativas, del +/- 3,74%.

Quota Research

Trabajo realizado por
www.quotaresearch.com

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
L In e a m ad r | d www.munimadrid.es



@
QUOTA

» Perfil del entrevistado

OBJETIVOS « La visita a munimadrid.es

 Valoraciones generales

METODOLOG I’A » Canales de informacion

» Benchmarking

INFORME DE RESULTADOS - Caracteristicas de la gestion

» Satisfaccion con el servicio

CONCLUSIONES - Sugerencias de mejora

» Calidad de servicio modelo Servqual

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
Lineamadrid

www.munimadrid.es



QUOTA

Il. INFORME DE RESULTADQS

\‘-"“\ LINEA
madrid

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
LI n eamad rld www.munimadrid.es



QUOTA bt

» Perfil del entrevistado

OBJETIVOS « La visita a munimadrid.es
» Valoraciones generales

METODOLOGIA « Canales de informacion

» Benchmarking

INFORME DE RESULTADOS

* Caracteristicas de la gestion

» Satisfaccion con el servicio

CONCLUSIONES

» Sugerencias de mejora

» Calidad de servicio modelo Serqvual
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Informe de resultados: Perfil del entrevistado il
madrid
Género Edad
Mujer
79 =
50,7% 20,3% 18,8% 19,0%
o so%— - T L ™ e
ombre — = e e p %
B 5 B B B B B ==
de 18a24 de25afios de30a34 de35a39 de40a49 de50a59 606 mas
anos a 29 anos anos anos anos anos
Base: 1.349 entrevistados / as Base: 1.349 entrevistados / as
Nacionalidad Pais de Origen
93,8% 92,5%
7,3%
2,3% 3,7% 0,1% 0,1%
Espafiola Extranjera de pais  Extranjera de pais No contesta Espafa Otros palses No contesta
miembro de la UE FUERA'de la UE Basb N st 20
Base: 1.349 entrevistados / as
s A Estudio satisfaccion de los usuarios de
LI n eamad rld www.munimadrid.es
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Informe de resultados: Perfil del entrevistado

madrid

Situacion laboral

Arganzuela

Barajas

Ocupado por cuenta o/Carabanchel
dora | 71 74

Ocupado por cuenta
propia - 9,9%

Desempleado y ya ha 1
trabajado antes - 6,9%

Estudiante . 5,6%

Jubilado, pensionista,
retirado l 3,3%

Realiza trabajo no =
remunerado l 3,3%

Desempleado y busca

Su primer empleo | 0.7%

Ama de casa I 0,7%
No contesta I 1,0%

Base: 1.349 entrevistados / as

Centro

Ciudad Lineal
Chamartin
Chamberi
Fuencarral-el Pardo
Hortaleza

Latina
Moncloa-Aravaca
Moratalaz

Retiro

Salamanca

San Blas

Tetuan

Usera

Vallecas (Puente de)
Vallecas (Villa de)
Vicélvaro

Villaverde

Otros municipios

Lugar de residencia

—— 4.7 %

I 1,3%
I 6,2%
A 10, 7%
4.7 %
I 4,7 %
P 4,5%
R 6,2%
I 3.0%
R 5,5%
I 3,4%
I 2,8%
F——— 41 %
—— 4,0%
F——— 4,0%
—— 4,3%
I 1,8%

—— 3,4%
—2,1%

B 1,6%

I 3,0%

e 13,0%
Base: 1.349 entrevistados / as

Lineamadrid
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www.munimadrid.es
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2. La visita a munimadrid.es

LiIMEA
madrid

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
LI n eamad rld www.munimadrid.es

13



Informe de resultados: La visita a munimadrid.es

madrid

Informacién que espera encontrar

82,9%
77,7%
e X
52,4%
40,2%
l 27,7%
6,9%
0,7% 20%  0.5% 0,9% .
I - dfm=
Informacién sobre el Informacién sobre la ciudad  Informacién de senvicio y Otras informaciones No sabe No contesta
ayuntamiento (cultura, espectaculos, tramites (trafico, tiempo)
restauracion,...)
m Satisfaccion = Expectativas

Base: 635 usuarios/as Base: -714 ciudadanos/as

Motivo de la visita
63,0%

35,3%

1,7%

Busqueda de informacién Realizacion de tramites / gestiones Sugerencias / reclamaciones

Base: 635 usuarios/as

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
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3. Valoraciones generales
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Informe de resultados: Valoraciones Generales

12,1%

Muy Satisfecho

706%  Satisfaccion general vs. Expectativas

8-2% 6,1%
— S
Satisfecho Ni satisfecho no insatisfecho Insatisfecho
m Satisfaccion Expectativas

Base: 635 usuarios/as

2,8%
—

Muy Insatisfecho

Evolucion de la calidad del servicio respecto al aho pasado

lgual
27,8%

Algo peor Mucho peor
1,3% 0,5%
Ns/Nc
48,6%,
Algo mejor Mucho mejor
17,5% 4,3% Base:

635 usuarios/as

0,2%

Ns / Nc

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios de
www.munimadrid.es
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Informe de resultados: Valoraciones Generales

madrid

23,5%

Totalmente (til

63,3%

Util

Utilidad del servicio

6,9%

3,9%
I —
Ni dtil ni no dtil Poco Util

Base: 635 usuarios/as

1,9%

Nada (til

0,5%

Ns / Nc

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios de
www.munimadrid.es
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Informe de resultados: Valoraciones Generales

Fidelidad al servicio

88,8%

6,8%
2,8%
]
Seguramente si Probablemente si Probablemente no

Recomendacion del servicio

1,1%

Seguramente no

84,9%
8,7%
2 o,
Nl 1,1%
Seguramente si Probablemente si Probablemente no Seguramente no
s = Estudio satisfaccion de los usuarios de
I— In e a m ad F d www.munimadrid.es
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Informe de resultados: Valoraciones Generales

Tramites que les gustaria poder realizar en munimadrid

Informacién sobre cualquier gestién, todas las gestiones municipales
Informacion relacionadas con la vivienda

Las actuales pero mas completas

Informacién sobre oposiciones y empleo

Informacioén sobre gestiones de tasas y tributos municipales
Informacion relativa al Padron de Habitantes

Informacién y gestiones sobre educacion

Presentacion de sugerencias y peticiones concretas

Tramites sobre actividades deportivas

Informacién sobre formularios de reclamaciones y denuncias
Informacién sobre solicitud de certificados y permisos

Recibir informacion sobre el 010

Recibir informacion sobre cémo renovar documentos personales
Otras informaciones

Informacién sobre el senicio

e 13,4%
e 12,7%
e 11,4%
e 8,2%

R G2

R 6,2%

A

I Base
—— 5,2

I 4,6%

——— 4,2%

—— 4,2%

I 4,2%

— 3,6%

I 2,6%

m Satisfaccién
: 635 usuarios/as

Expectativas

Informacién sobre transportes y trafico - el 2
Informacién sobre reserva y venta de entradas para espectaculos
Ll'n eama d I‘i d Estudio satisfaccion de los usuarios de
www.munimadrid.es
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Informe de resultados: Canales de Informacion il

QUOTA

¢ Sabe si la gestion/peticion de
informacion que ha realizado a través de
munimadrid puede realizarse a través de
otro canal?

¢Cual?

58,9%

43,3%
Si
43%
6,7%
OAC

Otro canal Teléfono 010

No
57%

Base: 635 usuarios/as Base: 270 usuarios/as

Motivos por los que se ha elegido realizar la gestion a través de munimadrid para hacer la
81.9% gestion /solicitar informacion

31,9%

o, )
4,1% 1.1% 4,1% 0,4%

I i I
Comodidad Rapidez Fiabilidad Seguridad Otros No sabe
Base: 635 usuarios/as
4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—I n eamad rld www.munimadrid.es
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Informe de resultados: Canales de Informacion

madrid

16

QUOTA
Canal de conocimiento de munimadrid

Medios de comunicacion

Buscadores de Internet _ 55,0%

Por conocidos o familiares [ 10,0%

40,9%
Por compaiieros de trabajo . 5,0% A 27,3%
18,2%
9,1%
Por anuncios [ 5,0% 4,5%
escrita
b &0s d e L :
or medios de comunicacion l 4,0% RN > Suarios/as
A través de otras paginas Web I 3,0% Péginas Web
Porque trabaja en Ayuntamiento / Comunidad I 3.0%
de Madrid B
Por otro senicio municipal I 2,0%
Por camparias municipales | 1,0% : 47,1%
Por el recibo de impuestos | 1,0%
1 0% 11152 288 11,8%
i 59%  5,9%
Otro medio | 2,0% 5,9%
Buscadores Otras webs Informacién Organismos Otras No recuerda No contesta
de Internet  de la ciudad general oficiales  paginas web

Ns / Nc . 6,0%
Base: 635 usuarios/as

Base: 17 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios de

L|,n ea m ad r i d www.munimadrid.es
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OBJETIVOS

METODOLOGIA

» Perfil del entrevistado

» La visita a munimadrid.es

 Valoraciones generales

» Canales de informacion

* Benchmarking
I

INFORME DE RESULTADOS - Caracteristicas de la gestion

CONCLUSIONES
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Informe de resultados: Benchmarking @

madrid

QUOTA

Utilizacion de otras webs de atencion al ¢ Cual?

ciudadano ——

32,1%
No Si
o,
60% 40%
11,1%
6,3% 6,3%
— it — —
Madrid.org Agencia 060.es Otros Otros No recuerda
Tributaria ayuntamientos

: Estatal (AEAT)
Base: 635 usuarios/as

Base: 252 usuarios/as

Servicio de munimadrid comparado con el servicio ofrecido por otras webs de atencion al ciudadano

33,5% 37,7%
18,8%
6,5% 3.5%
Mucho mejor Mejor Peor Mucho peor No contesta
Base: 252 usuarios/as
4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
L In e a m ad r | d www.munimadrid.es 27
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @

madrid

QUOTA

Expectativas: Areas tematicas cree deberia poder obtener
informacion a través de una web de atencion al ciudadano

Satisfaccion: Tematica de la gestion

Informacioén de la
ciudad

17,0%

Caracter de la gestion
Padrén municipal . 12,7%

Ns / Nc Informacién urbanistica 12,4%

Profesional 1%

14% Tributos, IMpuestos y G 10,7%

multas

Informacion del  [EEG—_—_—E 9,8%
Ayuntamiento

i P 9,2%
Oposiciones 9,2%

Sugerencias,  [EE—_—_—_—_5G4,1%

Particular reclamaciones

85%
Callejero y trafico N 2.8%

Normativa / BOAM W8 1.5%

Base: 635 usuarios/as Sdilcitar Gitatbralia P 0,4%

g P
Otras gestiones 4,8%

1
No contesta 14,6%

m Satisfaccion Expectativas
Base: 635 usuarios/as

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
Lineamadrid

www.munimadrid.es 30




Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

madrid
QUOTA
Conocimiento areas tematicas Utilizacion de servicios
) J 13,9%
Base: 311 conoce
Informacion de la — 12,2% Inf i6
i : poe
o 1,99
ciudad 9,1% urbanistica Pl
Base: 235 conoce
Informacién del 11,9% Tributos, impuestos
Ayuntamiento 10.3% e . 5 -
multas
Base: 244 conoce
i
y multas 10,3% Solicitar Gita previa |IRERGEGEGEGEGE_—_—_—_ 35,6%
Base: 177 conoce
Informacion 10,5%
reclamaciones Base: 207 conoce
eiorecorct I -
i 9,6% i0
oo et I - ¢
Ayuntamiento
. L 8,2% Base: 269 conoce
5O 70 Informacién de la

'O,
ciudad 644

34 4 ) 7,9% Base: 272 conoce

Normativa / BOAM 36,0%
Base: 136 conoce

Oposiciones

‘\l
@ ©
=R
X
o

Callejero y trafico 48,6%

O, 5
m Satisfaccion = Expectativas o
ase: 177 conoce
Base: 635 usuarios/as Base: 714 ciudadanos/as

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
I— Inea m ad Fi d www.munimadrid.es 31



Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

madrid

QUOTA

Gestion satisfactoria Motivos de insatisfaccion

I
91,7% Padron municipal s 159,

Base: 192 conoce

Padrén municipal

64%

Informacion  p 14%

Informacion 72.1% urbanistica

urbanistica

I 2 1%

B, "agN oo Tributos, impuestos y
e - - miites =1
b o P
multas

B, 1 SCORCe Solicitar Cita previa

85,7%

Base: 63 conoce Sugerencias,
reclamaciones

Solicitar Cita previa
50%

Sugerencias,

) 61,6%
reclamaciones

Informacion del  p—18%

Base: 73 conoce Ayuntamiento Bl 6%

Informacion del

(o)
... N - nformacion de a. ——
Base: 147 conoce ciudad = 105%

Informacion de la

0O,
Gilidad Fode

Normativa / BOAM g 179/

% Si I— 50%

Base: 176 conoce

Normativa / BOAM

83,7% Callejero y trafico
Base: 49 conoce

Ly B 6%
—— —  pIA
Base: 89 conoce ]
- Otras gestiones
Base: 94 o ) A .
ety H No encontré la informacién que buscaba M Todavia esta esperando la respuesta
M Le dieron una informacién errénea = Otros motivos
Base: conoce + insatisfecho
Ll'n eama d I‘i d Estudio satisfaccion de los usuarios de
www.munimadrid.es 32



Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @

madrid

QUOTA

Valoracion de la dificultad para acceder a la informacion

Padrén municipal

Informacion urbanistica m—— 2 | 7o
iy Mo v impuBstos y muftas e 64%
Solicitar Cita previa m————— | 57
Sugerencias, reclamaciones T 27
Informacién del Ayuntamiento S ———— 1 6%
Informacion de la ciudad =——————— 10%
Normativa / BOAM meesssssssssssssss 20 %
Callsjero y tréfico — 64%
Oposiciones ——— 1 7o

Otras gestiones m—— 97

s 3%
B Muy Baja M Baja ®Alta Muy Alta B Ns/Nc
Base: Utiliza
4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
L Inea m ad Fi d www.munimadrid.es 33
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|
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7. Satisfaccion con el servicio

LiIMEA
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Informe de resultados: Satisfaccion con el servicio @

madrid

Elementos tangibles

Apariencia inicial de la NN 17,6

pagina Web

Contenidos de acuerdo a NG 15,9
las necesidades

Menus y navegacion N 10,4
visualmente atractivos

Facilidad para llegar a
14 .2
cualquier parte de la R

Web

Enlaces que llevan de B 10,7
una pdagina a otra claros ’

y visibles

Utilidad del buscador W 9.0

interno
® Satisfaccion Expectativas ,
Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
Base: usuarios/as que valoran Base: ciudadanos/as que valoran ftem

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
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Informe de resultados: Satisfaccion con el servicio R

Fiabilidad de la Web

Solucién de tramites en - 104

tiempo real

Facilidad de contacto en - 82
caso de surgir :

problemas en la
navegacion

Actualizaciény
1 s, 8,2
depuracién periddica de

los contenidos de la
Web

Requerimientos - 15,9

técnicos minimos para

navegar
m Satisfaccion Expectativas
Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
Base: usuarios/as que valoran Base: ciudadanos/as que valoran item

Estudio satisfaccion de los usuarios de

L|,n ea m ad r i d www.munimadrid.es



Informe de resultados: Satisfaccion con el servicio il

Capacidad de respuesta

Presencia de la web en

buscadores

comunicacién/aviso

cuando el tramite se ha

completado
8,8
Interactividad
W Satisfaccion Expectativas Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
Base: usuarios/as que valoran Base: ciudadanos/as que valoran ftem

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—I n eamad rld www.munimadrid.es
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Informe de resultados: Satisfaccion con el servicio il

Seguridad

Seguridad en la
realizacion de tramites
en los que se aporten

datos personales

Utilidad de los mensajes
que guian la navegacion

realizar los tramites

- 12,9
Sencillez a la hora de - 14,6

Seguridad a la hora de
descargar impresos,

solicitudes,...
W Satisfaccion Expectativas Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
Base: usuarios/as que valoran Base: ciudadanos/as que valoran ftem

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
I— Inea m ad Fi d www.munimadrid.es 39



Informe de resultados: Satisfaccion con el servicio

madrid

Fiabilidad y eficacia

16,7

Claridad de la
informacion

16,1

Correcciénde la

informacion
28,7

Resultado final de la

gestiéon
39,4

™ Satisfaccion ~ Expectativas Muy Satisfecho: % de

entrevistados que han

otorgado un 9 6 10 en cada
Base: usuarios/as que valoran Base: ciudadanos/as que valoran item
4 A Estudio satisfaccion de los usuarios de
L Ineam ad rl d www.munimadrid.es
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8. Sugerencias de mejora
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3

Informe de resultados: Sugerencias de mejora X m

madrid

A continuacion se muestran las sugerencias de mejora que
mas repiten los usuarios de la pagina Web:

( *Que los tramites que se pueden realizar sean muy sencillos
=Mayor potencia del buscador

: =Mas gestiones por Internet
No realiza

sugerencia
de mejora
69%

=DiseAo mas atractiva

, »Informacion actualizada
Realiza una

sugerencia
de mejora

31% »Una nueva estructura de la pagina Web que permita encontrar la

= Contactos directos con los responsables de las areas

informacion con mayor facilidad
Base: B35 usuariodbs = Respuesta mas agil cuando se interpone una reclamacion

»Navegacion mas facil que permita acceder con mayor rapidez a

&Ia informacion demanda

Base: 196 entrevistados/as
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9. Calidad de servicio modelo
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» Perfil del entrevistado

OBJETIVOS « La visita a munimadrid.es

 Valoraciones generales

METODOLOG I’ A » Canales de informacion

» Benchmarking

INFORME DE RESULTADOS - Caracteristicas de la gestion

» Satisfaccion con el servicio

CONCLUSIONES - Sugerencias de mejora

» Calidad de servicio modelo Servqual
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual L@ @

madrid

En este apartado se presenta el objetivo principal del estudio, medir la calidad y satisfaccién de los/as
usuarios/as del servicio ofrecido por www.munimadrid.es

Para realizar esta medicion de la calidad del servicio se ha utilizado el modelo SERVQUAL. Este
modelo se define como “un instrumento resumido de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y
validez, que las organizaciones pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y
percepciones que tienen los usuarios respecto a un servicio”.

Segun este modelo, la calidad del servicio percibido se entiende como la diferencia que hay entre
las expectativas de los usuarios y lo que realmente perciben. El nivel 6ptimo de calidad se
consigue al igualar o superar las expectativas del usuario.

La calidad del servicio de www.munimadrid.es se ha medido en torno a cinco grandes aspectos que
conforman este modelo

= Elementos tangibles

=» Fiabilidad de la web

=» Capacidad de respuesta

= Seguridad

=> Fiabilidad y eficacia del servicio

Estudio satisfaccion de los usuarios de

L|,n ea m ad r i d www.munimadrid.es
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @
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QUOTA
Elementos tangibles

Apariencia inicial de la pagina Web

7,07
Contenidos de acuerdo a las necesidades 29 6’41 Utilidad del buscador interno
V5 7,50
6,88
1 5,8
g
6,53 6,3
6,44 7,48
4 N ! Enlaces que llevan de una pagina a otra claros y
MenUs y navegacién visualmente atractivos i
visibles
6,05
7,88

Facilidad para llegar a cualquier parte de la Web

—&— Satisfaccion Expectativas

Base: 635 usuarios/as

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @
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QUOTA
Fiabilidad de la web

Solucién de tramites en tiempo real

7,14

=acilidad de contacto en caso de problemas en navegacion 6,61 6,66 7,23 Requerimientos técnicos minimos para navegar

Actualizacion y depuracion periddica decontenidos Web

—e— Satisfaccion Expectativas

Base: 635 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @
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QUOTA

Capacidad de respuesta

Presencia de la web en buscadores

7,68

6,84

6,90 5,92

6,54

, oo cion i 7,31
Envio de comunicacién/aviso cuando el tramite se ha Interacitn

completado

—&— Satisfaccion Expectativas

Base: 635 usuarios/as

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid

QUOTA

Seguridad

Seguridad en la realizacién de tramites en los que se
aporten datos personales

7,59

7.74 Seguridad a la hora de descargar impresos,

Utilidad mensajes que guian la navegacién -~ 6,85 - Y

7,32

Sencilleza la hora de realizar los tramites

—&— Satisfaccion Expectativas

Base: 635 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid

QUOTA

Fiabilidad y eficacia del servicio

Claridad de la informacion

7519
6,83
7,24 \
7,00 6,97
Correccion de la informacion V.o Resultado final de la gestion
—&— Satisfaccion Expectativas

Base: 635 usuarios/as

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid
QUOTA
Resumen
Apariencia inicial de la pagina Web
Contenidos de acuerdo a las necesidades Resultado final de la gestion
Menus y navegacion visualmente atractivos 7’95 757 Correccién de la informacién
LOL :
6,53 A 7,24

Claridad de la informacion

Facilidad para llegar a cualquier parte de la Web

6,44 /76,88 6,41 69 7,00

/,88

Enlaces que llevan de una pdg. a otra claros y visibles

7.74 Seguridad para descargar impresos, solicitudes,...
)

7,48 7162

Utilidad del buscador interno | 7,5055,8 7,32 Sencillez a la hora de realizar los tramites

6,58
6,30 7 685
Solucién de tramites en tiempo real 7a1 4 6,71 Utilidad de los mensajes que guian la navegacion
5,94 7,85
e 190
Facilidad de contacto si surgen problemas en la navegacion 6,42 ’6 54 Seguridad en la realizacién de tramites con datos personales
6,92 A~ ,
12 . 18 . 6,66 6,90
A I 0 o 3 I I 2
ctualizacién y depuracion periddica de los contenidos de la 7,23 6,84 7’,31 Micradindad
Web 7.68

Envio de comunicacién/aviso cuando el tramite se ha

Requerimientos técnicos minimos para navegar
completado

Presencia de la w eb en buscadores

—&— Satisfaccion Expectativas

Base: 635 usuarios/as
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ )

madrid

Ademas de la evolucién por procesos, se determina la valoracion de cada uno de los servicios en las
diferentes dimensiones estudiadas:

=» Elementos tangibles

=» Fiabilidad de la web

=» Capacidad de respuesta
=>» Seguridad

=» Fiabilidad y eficacia del servicio

Todos ellos de manera comparativa en relacién al servicio utilizado:
=» Padréon municipal
=> Informacién urbanistica
=» Tributos, impuesto y multas
=> Cita previa
=» Sugerencias, reclamaciones
=> Informacién del Ayuntamiento
=» Informacidn de la ciudad
=» Normativa / BOAM
-> Callejero y trafico
= Oposiciones

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
Lineamadrid
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- Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

Elementos tangibles

GESTION

Padrén municipal
Informacién urbanistica
Tributos, impuestos y multas
Cita previa

Sugerencias, reclamaciones
Informacion del Ayuntamiento
Informacion de la ciudad
Normativa / BOAM

Callejero y trafico
Oposiciones

Expectativas

6,90
6,25
6,64
8,11
5,81
6,24
6,54
5,51
6,50
6,52

Diferencia

0,54
1,17
0,74
0,72
1,60
1,16
0,82
1,94
0,84
0,88

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios de
www.munimadrid.es
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QUOTA
Fiabilidad de la web

GESTION

Padrén municipal
Informacién urbanistica
Tributos, impuestos y multas
Cita previa

Sugerencias, reclamaciones
Informacion del Ayuntamiento
Informacion de la ciudad
Normativa / BOAM

Callejero y trafico
Oposiciones

- Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

Expectativas

7,09
6,13
6,76
7,39
5,24
6,28
6,60
5,03
6,89
6,99

Diferencia

0,17
-0,79
-0,14
0,48
-1,65
-0,56
-0,34
-1,92
0,00
-0,26

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios de
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- Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual
QUOTA

Capacidad de respuesta

GESTION

Padron municipal
Informacion urbanistica
Tributos, impuestos y multas
Cita previa

Sugerencias, reclamaciones
Informacion del Ayuntamiento
Informacion de la ciudad
Normativa / BOAM

Callejero y trafico
Oposiciones

Expeciativas

7,62
6,75
7,24
8,11
5,93
7,17
7,47
7,37
7,37
7,28

Diferencia

0,83
-0,02
0,49
1,30
-0,86
0,35
0,59
0,58
0,55
0,48

Estudio satisfaccion de los usuarios de
www.munimadrid.es
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. Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual
QUOTA

Seguridad

GESTION
Padrén municipal 7,5 756 -0,1
Informacion urbanistica 6,74 752 -0,8
Tributos, impuestos y multas 7,34 750 -0,2
ENIE 7,97 752 0,5
Sugerencias, reclamaciones 5,96 749 -1,5
Informacion del Ayuntamiento 6,79 749 -0,7
Informacioén de la ciudad 7,0 750 -0,5
Normativa /| BOAM 5,9 749 -1,6
Callejero y trafico 6,8 745 -0,6
Oposiciones 7,2 - 744 -0,2

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
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- Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual
QUOTA

Fiabilidad y eficacia del servicio

GESTION
Padron municipal 7,48 797 -0,49
Informacion urbanistica 6,65 - 800 -1,35
Tributos, impuestos y multas 7,14 79 -0,81
Cita previa 8,17 794 0,23
Sugerencias, reclamaciones 5,95 79 -2,00
Informacion del Ayuntamiento 6,53 794 -1,41
Informacion de la ciudad 7,02 750 -0,48
Normativa / BOAM 5,77 749 -1,72
Callejero y trafico 7,42 745 -0,03
Oposiciones 7,07 - 744 -0,37

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—I n eamad rld www.munimadrid.es



Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual L@ @

Matriz de actuacion

Con el objeto de visualizar de manera rapida y grafica la situacion del servicio en cuanto a la calidad
ofrecida, se genera la siguiente matriz de actuacion en la que, basandose en las valoraciones medias
obtenidas sobre las expectativas de los/as usuarios/as y la percepcion recibida del servicio, se situan los
diferentes indicadores en cuatro cuadrantes:

- Area de mejora no prioritarias o a largo plazo. Se sitGan los aspectos que se encuentran por
debajo de la media de expectativas y percepcion. Son aspectos que deben mejorarse, pero no son
prioritarios para el usuario/a, por lo que su mejora no tiene que ser inmediata.

- Area de mejora prioritaria. Este cuadrante engloba aquellos aspectos situados por encima de la
media de expectativas, pero sin embargo se encuentran por debajo de la media en percepcién. Son
aspectos relevantes para el/la usuario/a pero en los que no se alcanza el nivel de satisfaccion
esperado, por ello es importante mantener al usuario/a satisfecho/a con ellos.

. . Se agrupan aquellos aspectos que se situan por
debajo de la media en expectativas pero por encima de la media en percepcién. Son recursos en los
que se esta invirtiendo mas recursos de los necesarios.

- Area de vigilancia, drea optima. Se encuentran los aspectos cuyas expectativas y percepcion,
superan la media. Son aspectos para los cuales se debe mantener su posicion.

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
Lineamadrid

www.munimadrid.es
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

QUOTA

Matriz de actuacion

Apariencia inicial de la pagina Web

Contenidos de acuerdo a las necesidades

Menus y navegacion visualmente atractivos

Facilidad para llegar a cualquier parte de la Web

Enlaces que llevan de una pagina a otra claros y visibles

Utilidad del buscador interno

Solucién de tramites en tiempo real

Facilidad de contacto en caso de surgir problemas en la navegacion
Actualizacién y depuracion periédica de los contenidos de la Web
Requerimientos técnicos minimos para navegar

Presencia de la web en buscadores

Envio de comunicacién/aviso cuando el tramite se ha completado

I Interactividad

Expectativas
Media=6,47

Seguridad en la realizacién de tramites con datos personales
Utilidad de los mensajes que guian la navegacién

Sencillez a la hora de realizar los tramites

Seguridad a la hora de descargar impresos, solicitudes,...
Claridad de la informacién

Correccion de la informacién

Resultado final de la gestién

accion
Media=6,89

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
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Informe de resultados: Calidad de servicio segiin modelo Servqual hd

madrid

QUOTA

Matriz de actuacion

Apariencia inicial de la pagina Web
Contenidos de acuerdo a las necesidades
IMenL’Js y navegacion visualmente atractivos
Facilidad para llegar a cualquier parte de la Web
Enlaces que llevan de una pagina a otra claros y visibles
Utilidad del buscador interno
Solucién de tramites en tiempo real
Facilidad de contacto en caso de surgir problemas en la navegacion
Actualizacién y depuracién periédica de los contenidos de la Web
Requerimientos técnicos minimos para navegar
Presencia de la web en buscadores
Envio de comunicacién/aviso cuando el tramite se ha completado
I Interactividad
Seguridad en la realizacién de tramites con datos personales
Utilidad de los mensajes que guian la navegacion
ISenciIIez a la hora de realizar los tramites
Seguridad a la hora de descargar impresos, solicitudes,...
Claridad de la informacién
ICorreccién de la informacién
Resultado final de la gestién

xpectativas
Media=6,47

Area de Tranquilidad

Satisfaccion
5 Media=6,89

7,5 8 8,5 9 9,5 10

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

QUOTA

Satisfacciéon elementos tangibles frente a valoracion media

Si se presenta la satisfaccion media en cada uno de los aspectos evaluados, frente a la valoracion
global del servicio Uunicamente quedan por encima los aspectos relacionados con la apariencia
inicial.

639
5,85 I

Utilidad buscador interno  Enlaces que llevan de  Facilidad para llegar a Menus y navegacion Contenidos de acuerdo a Apariencia inicial

6,88 7,07

6,89
6,05

una pagina a otra claros cualquier parte visualmente atractivos necesidades
y visibles
W Satisfaccion ~————— Valoracién media
4 A Estudio satisfaccion de los usuarios de
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual i

QUOTA

Satisfaccion fiabilidad de la web frente a valoracion media

Si se presenta la satisfaccion media en cada uno de los aspectos evaluados, frente a la valoracion
global del servicio Unicamente queda por encima los aspectos relacionados con los requerimientos
técnicos minimos para navegar.

W2
6,42 6,3
I | I

Requerimientos técnicos minimos  Actualizacién y depuracién periédica Facilidad contacto en caso de surgir  Solucién tramites en tiempo real

para navegar contenidos problemas en navegacion
| Satisfaccion - \/@loracion media
4 A Estudio satisfaccion de los usuarios de
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual i

QUOTA

Satisfaccion capacidad de respuesta frente a valoracion media

Si se presenta la satisfaccion media en cada uno de los aspectos evaluados, frente a la valoracion
global del servicio quedan por debajo los aspectos relacionados con la utilidad de mensajes que
guian la navegacién y la interaccion.

T )

871

6,89

Utilidad mensajes guian navegacion Seguridad en realizacion tramites con datos Interactividad
personales
m Satisfaccion = Valoracion media
4 A Estudio satisfaccion de los usuarios de
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual i

QUOTA

Satisfaccion fiabilidad y eficacia del servicio frente a valoracion media

Si se presenta la satisfaccion media en cada uno de los aspectos evaluados, frente a la valoracion
global del servicio unicamente quedan por debajo el aspecto relacionado con la claridad de

informacion.
7,67
6,97 7,00
g8 6,89
Resultado final gestion Correccion informacion Claridad informacion Seguridad a la hora de descargar

impresos, solicitudes...

m Satisfaccion =————— Valoracion media

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

QUOTA

Satisfaccion global en funcion de los servicios utilizados

Si se presenta la satisfaccion media en cada uno de los aspectos evaluados, frente a la valoracion
global del servicio unicamente quedan por encima los aspectos relacionados con el padron
municipal y la solicitud de cita previa.

8,05
7,20
6,96 6.8 6,89 6,84 6,82
o Tald s ol J
U,#G U, JyU
e 5,86
Padrén Informacion Tributos,  Solicitar Cita SYR Informacion Informacion  Normativa/  Callejeroy Oposiciones Otras
municipal urbanistica  impuestos y previa del de la ciudad BOAM trafico gestiones
multas Ayuntamiento
W Satisfaccion ~ ————  Valoracién media

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
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QUOTA

» Perfil del entrevistado

OBJETIVOS « La visita a munimadrid.es

 Valoraciones generales

METODOLOG I’A » Canales de informacion

» Benchmarking
INFORME DE RESULTADOS - Caracteristicas de la gestion

» Satisfaccion con el servicio

CONCLUSIONES - Sugerencias de mejora

» Calidad de servicio modelo Servqual
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10. Conclusiones
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v La principal diferencia entre los usuarios de munimadrid.es y los no usuarios radica en que éstos Ultimos esperan
obtener mayoritariamente informacion sobre la ciudad, mientras que los primeros, han buscado informacion sobre tramites
y servicios y del propio Ayuntamiento

v'Dos tercios de los usuarios accede a la Web para buscar informacion

v Respecto al grado de satisfaccion de los usuarios se observa que éste es superior al nivel de expectativas de calidad
de servicio manifestado por por aquellos que no conocen la web

v'Dos tercios de los usuarios de la pagina la consideran util; mientras que casi nueve de cada diez afirma que la volvera
a usar y la recomendaria a otros usuarios

v Los principales tramites realizados a través de la web son la obtencion de informacion sobre gestiones municipales
y sobre temas relacionados con la vivienda. Los no usuarios de la pagina sugieren que la web deberia proporcionar la
misma informacion que se ofrece actualmente pero mas completa

v Se elige utilizar este canal y no otros por comodidad y se ha tenido conocimiento de la misma, principalmente, a
través de los buscadores de Internet

v La de la Comunidad de Madrid es la web de atencién al ciudadano mas utilizada en el ultimo ano por los usuarios de
munimadrid siendo la pagina municipal mejor valorada

v’ Las areas tematicas mas conocidas son el padrén municipal y la informacion sobre la ciudad

v La gestion realizada es, con independencia de su naturaleza, valorada satisfactoriamente por, al menos, dos
tercios de los usuarios que utilizan cada area

v'El grado de dificultad para acceder a la web es calificado por los usuarios de “bajo”

[« = Estudio satistaccion de Ios usuarios de
| ineamadrid
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QUOTA

v Principales diferencias. Aquellos items en los que el nivel de satisfaccion percibida es inferior a las expectativas
manifestadas por los ciudadanos:

o Facilidades para llegar a cualquier punto de la Web
o Utilidad del buscador interno
o Contenido de acuerdo con las necesidades

o Enlaces que llevan de una pagina a otra, claros y visibles

v’ Areas de mejora:

o Facilidad de contacto en caso de surgir problemas de navegacion
o Actualizacion y depuracion periédica de los contenidos

o Utilidad del buscador interno

o Facilidad para llegar a cualquier parte de la Web

o Enlaces que llevan de una pagina a otra, claros y visibles

o Sencillez a la hora de realizar los tramites

o Menus y navegacion visualmente atractivos

o Utilidad de los mensajes que guian la navegacion

o Solucion de tramites en tiempo real

4 = Estudio satisfaccion de los usuarios de
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