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Obijetivo 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 Determinacién del perfil del usuario

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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Ficha Técnica

Cuestionario satisfaccion: usuarios de www.munimadrid.es

Universo Cuestionario _expectativas: internautas mayores de 16 afios residentes / que
trabajan en la ciudad de Madrid

Tamafo Muestral 1.270 entrevistas (635 de satisfaccion y 635 de expectativas)

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

Muestreo y seleccion de informantes cCuestionario _expectativas: aleatorio sobre poblacion general internauta
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 +/- 2,81% para un nivel de confianza
Errores muestrales del 95.5% (2sigma) y p=0g=50%. Tanto en el caso de satisfaccion como de
expectativas, el error es del +/- 3,97% .

Quota Research

Trabajo realizado por
www.quotaresearch.com
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Edad
43,6%41,9% 37 6%39,7%
. ]
Hombre Mujer 18 a 24 afos 25a34 35a49 50 o mas
B 2009 2008 ® 2009 2008

2009: 635 usuarios/as
2008: 635 usuarios/as

2009: 635 usuarios/as
2008: 635 usuarios/as

Nacionalidad

94,0% 91,7%

1,9% 3,5% 3,6% 4,6% 0,5% 0,3%

Espafiola Extranjera de pais FUERA dela UE Extranjera de pais miembro de la Ns/Nc
UE

= 2009 " 2008
2009: 635 usuarios/as

2008: 635 usuarios/as Perfil del entrevistado
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Situacion laboral

P es 70
Ocupado por cuenta ajena 68,7%

72,0%

W 7%

Ocupado por cuenta propia 10,0%

Desempleadoyya hatrabajado [ 9,0%
antes 8,0%

. 5,8% = 2009

il nsionista, retir
Jubilado, pensionista, retirado 3.0% 2008
, N 31%

Estudiante 4.0%

2009: 635 usuarios/as

I 1,3% 2008: 635 usuarios/as

Amade casa 1.0%

N 2,8%

No contesta 2.0%

Perfil del entrevistado
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Informacidn que espera encontrar

32,9% 32,0%
28,4%

24,5%
,07/0
|

Informacidn sobre el Informacién sobre la Otras Informaciones
Ayuntamiento ciudad

Informaciones de
servicioy tramites

2008 = 2009
2009: 635 usuarios/as 2008: 635 usuarios/as

31,6% 3 9, 32,6% 32,2%

25,6% 26,7%

10,3% 10,9%

Informacidn sobre el Informacién sobre la Otras Informaciones
Ayuntamiento ciudad

Informaciones de
servicioy trdmites

2008
2009: 635 ciudadanos/as

2009
2008: 714 ciudadanos/as

Motivo de la visita

63,0%

49,9%

47,9%

Busqueda de informacién
2009: 635 usuarios/as
2008: 635 usuarios/as

Realizacion de tramites / gestiones

35,3%

2,2% 1,7%

Sugerencias / reclamaciones

Visita a munimadrid.es

Lineamadrid

QUOTA
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Satisfaccion Global Expectativas
82,2% 82,7% 69,9% 70,0%
14,3% 15,4% 13,5% 12,3%
6,8% 8,2% 8,2% 8,9% . 2,3% 2,3%
2,8% 0,2%
[ [ e
Muy Satisfecho + Ni satisfecho ni Muy Insatisfecho + Ns/Nc Muy Altas + Altas Medias Muy Bajas + Bajas NS/ Ne
Satisfecho insatisfecho Insatisfecho 2008 2009
2008 = 2009
2009: 635 usuarios/as 2009: 635 ciudadanos/as
2008: 635 usuarios/as 2008: 714 ciudadanos/as
2009
6,47
I o
2008
6,41
B Satisfaccion Global Media ¥ Expectativas Medias Valoraciones Generales
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Evolucion de la calidad del servicio respecto al afio pasado

2009 2008
Algo peor
2,3%
loual Mucho peor Algo peor
gua 0 0
39.8% 1,2% lgual 2,5%
54,1% Mucho peor
0,
Mucho mejor 1,0%
8,5% Mucho mejor
8,4%
Algo mejor AI%Z rgozor
48,2% ’
Base: 482 usuarios/as Base: 326 usuarios/as
Valoraciones Generales
e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
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63,0%
57,5%

Muy Alta Alta

2009: 635 usuarios/as
2008: 635 usuarios/as

Utilidad del servicio

71 7% 7,000

Media Baja

3,1% 4,0%
—

2008 ™ 2009
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Busgqueda en Munirmadrid:
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2,7%  2,0% 2,4%  1,0%
| [
Muy Baja Ns/ Nc

Utilidad Media 2009: 7,45
Utilidad Media 2008: 7,43

Valoraciones Generales

Lineamadrid

QUOTA
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Seguramente si

84,9%

63,5%

Seguramente si

2009: 635 usuarios/as
2008: 635 usuarios/as

Fidelidad al servicio

- 6,8% 16% 28%

Probablemente si

Probablemente no

=2009 " 2008

Recomendacion del servicio

28,0%

- 8,7% 35%  50%

Probablemente si

Probablemente no

#2009 " 2008

Icdioms

EL AvUNTAMIEMTD | TRAMITES

Busgqueda en Munirmadrid:
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08%  119%

Seguramente no

2009: 635 usuarios/as
2008: 635 usuarios/as

1,9% 1.1%

Seguramente no

Valoraciones Generales

Lineamadrid

QUOTA
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Tramites que les gustaria poder realizar en munimadrid

Informacidn sobre cualquier gestion, todas las gestiones municipales 7 4% 8,4%
Recibirinformaciéonsobre cdmo renovar documentos personales 6.7% 8,1%
Informacion sobre formularios de reclamacionesy denuncias 7 0% 7,8%
Informacién sobre solicitud de certificados y permisos 7 0% 7,8%
Informacion sobre gestiones de tasasy tributos municipales 7 Ebj)%
Informacion relacionadas con la vivienda 7,2%
6,7%
Informacién relativaal Padron de Habitantes 6,8%
6,4%
Presentacion de sugerenciasy peticiones concretas 5.3%
- - 6,3% 2009
Informacion sobre oposicionesy empleo 6,6%
. e 6,2% 2008
Informacidn sobre transportes y trafico 8.2%
z . P . 5,5%
Tramites sobre actividades deportivas 5.3%
I o 5,0%
Recibirinformaciéonsobre el 010 4.8%
.z .. 4,5%
Informacion sobre el servicio 5.0%
4 4,1%
Lasactuales pero mas completas 3.4%
Informaciény gestiones sobre educacién 3,7% 5 6%
o ' 2009: 1.270 usuarios y ciudadanos/as
Informacion sobre reservay venta de entradas para espectaculos 2.9% 3,6% 2008: 1.270 usuarios y ciudadanos/as
i i 0,6%
Otrasinformaciones 0,3%

Valoraciones Generales

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
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Busgqueda en Munirmadrid:
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¢ Sabe si la gestion/peticion de ¢, Cudl?
informacidon que ha realizado a través de
munimadrid puede realizarse a través de 82,7%
otro canal? 58.9% 58 5%
43,3%
52,0% 42,5%
Si
OAC Teléfono 010 Otro canal
= 2009 2008 = 2009 “ 2008
2009: 635 usuarios/as 2008: 635 usuarios/as 2009: 330 usuarios/as 2008: 270 usuarios/as

Motivos por los que se ha elegido realizar la gestion a través de munimadrid para hacer la

86,4% g1 go5 gestion /solicitar informacion
65,2%
I 31,9%
7,6%  41% 4,8% 0 103% 4 106
s ' , 1,8% 0
— — 1% ] ° 04%
Comodidad Rapidez Fiabilidad Seguridad Otros No sabe
2009: 330 usuarios/as 2008: 270 usuarios/as ® 2009 " 2008 Canales de Informacién
e - Estudio satisfaccion de los usuarios de
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QUOTA



@ J MADRI D!
www munimadid .e=s

slale B2 MmMacdc O

Canal de conocimiento de munimadrid

Buscadores de Internet/A través de otras paginas Web

Lo conoce desde hace afios

Por campafias municipales

Por el recibo de impuestos

Por anuncios/Por medios de comunicacion

Por otro servicio municipal

Porconocidos o familiares

Por compafieros de trabajo

Porque trabaja en Ayuntamiento / Comunidad de
Madrid

Otro medio

Ns / Nc
2009: 635 usuarios/as

Icdioms
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Buscar
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I 37,0% ——

. 15.8%

5,1%

B 9,9%

1,1%

B 10,2%

0,8%

N 7,8%
7,9%

B 5,9%
2,0%

B 54%

10,0%

B 39%
5,3%

B 2,5%
2,6%

I 1,3%
2,3%

| 0,3%
6,2%

= 2009
2008

2008: 635 usuarios/as

Paginas Web
56,7%
47,4%
33,3%
14,7%
2,9% 1,5%
Organismos Otraswebs de Informacion Otras No recuerda
oficiales laciudad general
2009: 83 usuarios/as
Medios de comunicacién
43,4%
26,5%
18,1%
’ 10,8%
0 1,2%
Prensa Television Radio No recuerda No contesta
escrita
2009: 62 usuarios/as

Canales de Informacion

Lineamadrid

QUOTA
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Busgqueda en Munirmadrid:

fiir=L= ] busqueda avanzada B
Utilizacidn de otras webs de atencién al ¢Cual’
ciudadano 50,4%
38,1%
66,7% 33,1% 31,1%
39,7%
10,8% 0
0,8% 10’3/06,1% 9,5% 7.4%
B= B m
Si AgenciaTributaria ~ Madrid.org Otros Otros 060.es
= 2009 2008 Estatal (AEAT) ayuntamientos
2009: 635 usuarios/as 2008: 635 usuarios/as 2009: 430 usuarios/as 2008: 252 usuarios/as

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

47,3%  53,8%

35,6%
30,2%
11,2%
°104% . 56% 560
] —
Mucho mejor Mejor Peor Mucho peor
2009: 311 usuarios/as 2008: 157 usuarios/as Benchmarkin g
e . Estudio satisfaccion de los usuarios de
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Busgqueda en Munirmadrid:

busqueda avanzada B

Caracter de la gestidn

86,3% 85,9%

14,1%
7,6%
Particular Profesional
= 2009 " 2008
2009: 596 usuarios/as 2008: 629 usuarios/as
Caracteristicas de la gestion
e - Estudio satisfaccion de los usuarios de
Llneam ad rld www.munimadrid.es 23
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Expectativas: Areas teméaticas cree deberia poder obtener
informacién a través de una web de atencion al ciudadano

- - 11,4%
Tributos, impuestos y multas _12'5%/2,0% Tributos, impuestos y multas 11.5%
i ; s 16,1% : - 10,2%
Sugerencias, reclamaciones 4.8% Sugerencias, reclamaciones 10,3%
. - . 14,3% . .
Padron municipal 149% Padrén municipal 10,5%
’ 10,3%
i ; . N 12,.3%
Solicitar Cita previa |~ 5o Solicitar Cita previa 18%2{2
Informacion del mm 95%
: 0, ., . 0,
Ayuntamiento 11.5% Informacién del Ayuntamiento g'io//‘;
Informacion de la ciudad B 7,0% 19.9% 939
Informacion de la ciudad 8 21%/"
Callejero y tréfico -3 %;cf/" ’ _ _
, Callsiero v tréfico 9.6% 2009: 635 ciudadanos/as
- W 45% JIeroy 10.1% 2008: 714 ciudadanos/as
Oposiciones T 10.8% ’
.~ 9,5%
L, e Oposiciones ;
Informacién urbanistica | 44% 14.5% P 8,8%
. - 9,5%
. 0, )
Normativa / BOAM -1’48'8()@ 2009: 621 usuarios/as Informacion urbanistica 9,8%
3 2008: 542 usuarios/as 8 9%
- 3,3% - D%
Otras gestiones 5 6% Normativa / BOAM 9.0%
- 1,4%
| ,
2009 2008 Otras gestiones 4.8%
2009 2008

Caracteristicas de la gestion

Lineamadrid

QUOTA
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Conocimiento areas tematicas

” - P 15,2%
Informacion del Ayuntamiento 11,9% Informacién del Ayuntamiento 10,3%
10,3%
. o e 10,3%
Padrén municipal J 4 . 9,6%
13,9% Padron municipal 9 7%
‘4 (ot P 10,3% i - 10.5%
Informacién urbanistica 10.5% Informacién urbanistica 0,16 °
- P 10,2% : 9,5%
Normativa/BOAM 5,.9% Normativa/BOAM 8.9%
Tributos, impuestosy multas 9’%/?8% Tributos, impuestosy multas %82?)2
itar i . I 9,50 icitar Ci i 9,4%
Solicitar Cita previa 7&),/(&)3 % Solicitar Cita previa 9. 7%
- irico T ' 4fi 9,6%
Callejero y trafico 8%030% Callejeroytrafico 9,20/(?
2009: 635 usuarios/as - _ 9.1% 2009: 635 ciudadanos/as
Informacion de la ciudad R, 2008: 542 usuarios/as Informacién de la ciudad 9.2% 2008: 714 ciudadanos/as
) . 0 Sugerencias, reclamaciones 9,6%
PN 7 9y 0
Sugerencias, reclamaciones 9 g% 9,5%
I Oposiciones 8,4%
Oposiciones 7,1% 9,0%
7,9%
2008 2009
52009 2008

Caracteristicas de la gestion
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Buscar

- . . - ..' .. busqueda avanzada B
Utilizacidn de servicios Gestion satisfactoria
, - I
Tributos, impuestos y multas 8262’?/;%

R 53,39

Tributos,impuestosy multas

80,1%
- - T
25 300 Sugerencias, reclamaciones 6%’56;/(%
Sugerencias, reclamaciones 78.7%
— Solicitar Cita previa 85’{)710{?/0
o . 6% ,
Solicitar Cita previa 69,2%
- . P 87,1%
nformacion del Ayunamiento I 54 6% Informacién del Ayuntamiento 81.7%
67,1%
) - P 91, 7%
s municipa I 61, 7% Padron municipal 88,4%
Padrén municipal 66,1%
. o O 96,6%
rovidiico T s 0% Callejero y tréfico 87,65
Callejeroytrafico 63,9% , 070
- . P 86,4%
nfomacion delaciudag M .7 informacion de a ciudad 56,906
63,0% '
. iciones I 78,7%
Oposiciones 22%‘)’ Oposiciones 85,8%
. ] - . 83, 7%
Normativa/BOAM 36'0%’4 4% Normativa/ BOAM 77,6% ’
Informacion urbanistica 209% 51,9% Informacién urbanistica 56 2?,/20 1%
2008 2009 2008 " 2009

Caracteristicas de la gestion

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
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Motivos de insatisfaccion

I
Padrén municipal ggee™ro
b 55%

Informacion urbanistica =%

Tributos,impuestosy I 1|60,
multas —GY

SolicitarCitaprevia 1 0,
ﬂ 35%

Sugerencias, 42%
; ]
reclamaciones 0

Informacién del 0,

A ﬂ
; 0
yuntamiento d/o22%

Informacionde laciudad  p— oo
E—C— |30

Normativa/BOAM = %
33%
I 300
Callejeroy tréfico  pmmm—— 28%
33%
I 3600

. i i Oposiciones [T P ..
Base: conoce + insatisfecho P 14% ® No encontré lainformacién que buscaba

B Todaviaestaesperando larespuesta
B | edieron unainformacion errénea
H Otros motivos

Caracteristicas de la gestion

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
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Busgqueda en Munirmadrid:

I Buscar

busqueda avanzada B

Valoracion de la dificultad para acceder a la informacion

0,
Padrén municipal I — 2500 51%
] 0, o
Informacién urbanistica _O— 31% 42%
s e— 14%
] 0,
THbULOS, IMpUEStos Y e ——
[ ] 0,
multas _4@%
+ 0
Solicitar Cita previa * 18% 52%
"1y
I | /10
Sugerencias, I ———————————————— ]
) 26%
|
reclamaciones - 20 11%
I {10
Informacion del * 58%
Ayuntamiento e %00%
i6 S ——————
Inforngﬁlﬁggdela %_ 2304 55%
] 0%
I 0,
0,
Normativa/ BOAM S 00 4z
I 6‘%0
+ 480/
Callejero y trafico [—mea—22% ° .
— 4(;%/0 Base: Utiliza
I | 20
43%

Oposiciones _— 29%

B Muy Baja ®Baja B Alta ™ Muy Alta ®Ns/Nc L. .,
Caracteristicas de la gestion

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
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Elementos tangibles

B 120

Aparienciainicial de la pagina Web

17,6

B 115

Contenidos de acuerdo a las necesidades

44,9
Menusy navegacion visualmente - 10,4
atractivos L 184
Facilidad parallegar a cualquier parte de la - 9,8
Web 457
Enlaces que llevan de una paginaaotra LK
clarosy visibles 375
10,2
Utilidad del buscadorinterno -
36,1

= Satisfaccion " Expectativas

Base: usuarios/as que valoran Base: ciudadanos/as que valoran

Icdioms

AMIEMTO | TR

Busgqueda en Munirmadrid:

busqueda avanzada B

Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
item

Satisfaccion con el servicio

Estudio satisfaccion de los usuarios de
www.munimadrid.es

Lineamadrid

QUOTA
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Busgqueda en Munirmadrid:

busqueda avanzada B

Fiabilidad de la Web

Solucién de tramites en - 14,2

tiempo real 506

Facilidad de contacto en . 54
caso de surgir problemas

en lanavegacion 31,8
Actualizacién y depuracion - 7,7
periddica de los
contenidos de laWeb 35,7

Requerimientos técnicos _ 22,17

minimos para navegar . Muy Satisfecho: % de
20,8 entrevistados que han

otorgado un 9 6 10 en cada
™ Satisfaccion " Expectativas item

Base: usuarios/as que valoran Base: ciudadanos/as que valoran

Satisfaccion con el servicio

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.munimadrid.es

QUOTA sl
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Capacidad de respuesta

26,3
Presenciadelaweb en
buscadores
214
comunicacion/aviso

cuando el tramite se ha
completado

6

Interactividad
16,1

N
\'

® Satisfaccion “ Expectativas

Base: usuarios/as que valoran Base: ciudadanos/as que valoran

cdac | Ayuda | Mapa web |

Contactar Icdicma

INICIO | EL AvUNTAMENTD | TRAMITES

Busgqueda en Munirmadrid:

busqueda avanzada B

Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han
otorgado un 9 6 10 en cada
ftem

Satisfaccion con el servicio

Estudio satisfaccion de los usuarios de
www.munimadrid.es

Lineamadrid

QUOTA
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|

Busgqueda en Munirmadrid:

busqueda avanzada B

Seguridad

Seguridad en la
realizacion de tramites
en los que se aporten

22,5

datos personales 64.7
- . 1
Utilidad de los mensajes 35
que guian lanavegacion 350
Sencillezalahorade 17,6
realizar los tramites
53,5
Seguridad ala horade 28,5
descargar impresos,
solicitudes,... 54,3 Muy Satisfecho: % de
' entrevistados que han
. ., . otorgado un 9 6 10 en cada
™ Satisfaccion “ Expectativas ftem
Base: usuarios/as que valoran Base: ciudadanos/as que valoran . ., .
Satisfaccion con el servicio
1 . Estudio satisfaccion de los usuarios de
Llneam adrld www.munimadrid.es 33

QUOTA
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Busgqueda en Munirmadrid:

busqueda avanzada B

Fiabilidad y eficacia

B
Claridad de la

informacion
50,7

Correccion dela
informacion
493

21,1

Resultadofinal de la

gestion
57,8 Muy Satisfecho: % de
entrevistados que han
. ., . otorgado un 9 6 10 en cada
® Satisfaccion M Expectativas item
Base: usuarios/as que valoran Base: ciudadanos/as que valoran . ., .
Satisfaccion con el servicio
c : Estudio satisfaccion de los usuarios de

Llneam adrld www.munimadrid.es 34
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Buscar

busqueda avanzada B

8. Calidad de servicio modelo
Servqual

LINEA

madrid

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam adrld www.munimadrid.es
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INICIO | EL AvUNTAMENTD | TRAMITES

Busgqueda en Munirmadrid:

I Buscar

busqueda avanzada B

Modelo Servqual

Aparienciainicial de la pagina Web

Contenidos de acuerdo alas necesidades 10 Resultado final de la gestion

Menulsy navegacion visualmente

! Correcciénde lainformacion
atractivos

Facilidad parallegara cualquier parte de

la Web Claridad de lainformacion

Enlaces que llevan de una pag. a otra
clarosy visibles

Seguridad para descargarimpresos,
solicitudes,...

Utilidad del buscadorinterno 3 288enci|lez alahorade realizarlos tramites
i)

Utilidad de los mensajes que guian la

Solucion de tramites en tiempo real )
navegacion

Facilidad de contacto si surgen problemas
enlanavegacion

Seguridad en larealizacion de tramites
con datos personales

Actualizaciony depuracion periddica de

los contenidos de la Web Interactividad

Base: 635 usuarios/as Requerimientos técnicos minimos para Envio de comunicacién/aviso cuando el

navegar _ tramite se ha completado
Presenciade laweb en buscadores

—&— Satisfaccion = Expectativas

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam adrld et www.munimadrid.es
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busqueda avanzada B

Elementos tangibles

612 | 78 119
s0 78
s76 78 158
615 | 740 125
ss7 78 L7
se7 78 167
607 | 748 136
sel 7,8 158
s74 131 163
585 73 150

Modelo Servqual

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—Ineamadrld et www.munimadrid.es 37




|||||||||||||||||||||||
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busqueda avanzada B

Fiabilidad de la web

660 740 080
628 745 117
635 . 743 108
677 . 148 071
soL | 744 153
607 7438 136
622 760 138
650 746 09
637 751 114
610 745 135

Modelo Servqual

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—Ineamadrld et www.munimadrid.es 38
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LJ fir=Ls L
Capacidad de respuesta

busqueda avanzada B

6% . 698 002
673 | 703 | 0%
664 | 897 03
685 702 017
620 | 89% 067
642 | 700 | 058
670 | 708 | 020
674 | 700 | 02
674 | 705 031
668 703 03

Modelo Servqual

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.munimadrid.es
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INICIO | EL AvUNTAMENTD | TRAMITES

busqueda avanzada B

Seguridad

728 | 824 09
685 | 828 43
698 | 820 134
722 | 820 | 07
675 | 824 -4
683 | 824 -Lal
70 | 83 | -2
6e4 | 820 35
62 | 828 36
672 | 83 159

Modelo Servqual

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—Ineamadrld et www.munimadrid.es 40
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INICIO | EL AvUNTAMENTD | TRAMITES

slale fir=Ls L
Fiabilidad y eficacia del servicio

busqueda avanzada B

6% | 870 L7
642 | 875 233
656 | 875 219
706 | 882 76
620 | 87 256
635 | 880 245
659 | 88 224
654 | 87 224
656 | 876 220
634 | 88 249

Modelo Servqual

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.munimadrid.es
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Busgqueda en Munirmadrid:

busqueda avanzada B

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 percepcién recibida del servicio, se situan los
diferentes indicadores en cuatro cuadrantes:

- Area de mejora no prioritarias o a largo plazo. Se sitian 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
gue se esta invirtiendo mas recursos de los necesarios.

- Area de vigilancia, area 6ptima. Se encuentran los aspectos cuyas expectativas y percepcion,
superan la media. Son aspectos para los cuales se debe mantener su posicion.

Modelo Servqual

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam adrld www.munimadrid.es

QUOTA 42
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Area de Mejora

Area de Vigilancia

=l . Contactar Idiama

IMNTARIERNTO T

Busgqueda en Munirmadrid:

busqueda avanzada B

I Buscar

Apariencia inicial de 1a pagina VWeb 1
@14 Contenidozs de acuerdo a laz necezidadez 2
" ® 0 E15n|js v navegacion vizualmente atractivos 3
9 Facilidad para llegar a cuakjuier parts de la Web 4
-15 ® 13 17 Enlaces que llevan de una pagina a otra claros y vizibles 5
® 4 7 5 12 Ut jaj. de EJ-}‘.CEIZIS" nterno j
Solucion de tramites &n tiempo rea {
2 @ [ ] -EI Facilidad d= contacto en caso de surgir problemas =n la navegacion a
] B 9 1h Actualizacion y depuracion periddica de loz contenidos de la Wb 9
Requerimientos técnicoz minimos para nawvegar 10
Expectativas ezencia de la web = =
Media=5,47 F'ruslunclﬂ de la ”ut:.un buscadores . 11
® [ ] Envio de comunicacion/avige cuando l tramits 2 ha completado 12
3 o 0 ® Interactividad 13
1 11 Seguridad en la realizacion de tramites con datos personales 14
iidad de oz menzajes que guian la navegacion
* Utilidad de | j | 15
13 Sencillez a la hora de realizar los tramites 16
L . Seguridad a la hora de descargar impresos, solicitudes, ... 17
Area d_e Mejqra no Area de Tranquilidad Claridad de la informacian 18
prioritaria Correccion de la informacian 19
Satisfaccion Rezultade final de la gestidn 20
Media=6,35

Modelo Servqual

Estudio satisfaccion de los usuarios de
www.munimadrid.es 43

Lineamadrid
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Busgqueda en Munirmadrid:

busqueda avanzada B

Satisfaccidon elementos tangibles frente a valoracién media

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 la apariencia inicial
y los contenidos de acuerdo con las necesidades.

'-'\101

Utilidad buscador Enlaces que llevan de Facilidad parallegar a Menus y navegacién Contenidos de acuerdo Apariencia inicial

6,38 6,52

interno una pagina a otra claros cualquier parte visualmente atractivos anecesidades
y visibles
B Satisfaccion - Valoraciéon media Modelo Servq ual
1 . Estudio satisfaccion de los usuarios de
Llneam adrld www.munimadrid.es 44

QUOTA
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EL AvUNTAMIEMTD | TRAMITES

Busgqueda en Munirmadrid:

fiir=L= ] busqueda avanzada B

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.

7,13
I I 4,98 I

Requerimientos técnicos minimos Actualizaciony depuracion periddica Facilidad contacto encaso de surgir ~ Solucién tramites en tiempo real

para navegar contenidos problemas en navegacion
® Satisfaccion —\/aloracion media Modelo Servq ual
4 . Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.munimadrid.es 45
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Busgqueda en Munirmadrid:

fiir=L= ] busqueda avanzada B

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 Unicamente queda por debajo la interaccion,

7,34
6,70

5,40

Presencia de la web en buscadores Envio de comunicacién/aviso cuando el tramite se Interactividad
ha completado

™ Satisfaccion  ———  Valoracién media Modelo Servqual

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—Ineamadrld et www.munimadrid.es
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Busgqueda en Munirmadrid:

fiir=L= ] busqueda avanzada B

Satisfaccion sequridad de la web frente a valoracion media

Si se presenta la satisfaccion media en cada uno de los aspectos evaluados, frente a la valoraciéon
global del servicio se sitlan por encima aspectos relacionados con la seguridad

7,33 7,43
I I | 6,41 I

Seguridad en la realizacién de Utilidad mensajes que guian la Sencillez a la hora de realizar los Seguridad a la hora de descargar
tramites en los que se aporten datos navegacion tramites impresos, solicitudes,...
personales

® Satisfaccion

Valoracién media Modelo Servqual

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.munimadrid.es

QUOTA a7
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Busgqueda en Munirmadrid:

fiir=L= ] busqueda avanzada B

Satisfaccion fiabilidad vy 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 el Resultado final de
la Gestion.

6,38 6,52 6,46
6,38

Claridad de la informacion Correccién de la informacion Resultado final de la gestién

B Satisfaccion

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.munimadrid.es
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Busgqueda en Munirmadrid:

fiir=L= ] busqueda avanzada B

Satisfacciéon global en funcién de los servicios utilizados

Si se presenta la satisfaccion media en cada uno de los aspectos evaluados, frente a la valoracion

global del servicio quedan por encima casi todos los aspectos excepto SYR e Informacién sobre el

Ayuntamiento

6,68 6,71
6,32 6,34 6,48 6,38 6,35
Padrén municipal Informacioén Tributos, impuestos y Solicitar Cita previa SYR Informacién del Informacién de la Normativa/ BOAM Callejeroy tréafico Oposiciones
urbanistica multas Ayuntamiento ciudad
B Satisfaccion ————— Valoracién media
Ll'neam ad rld Estudio satisfaccion de los usuarios de
www.munimadrid.es

QUOTA
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Buscar

busqueda avanzada B

LINEA

madrid
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Buscar

Tl A L] L] busqueda avanzada B

Atributos que determinan el servicio (Satisfaccion)

Aparienciainicial de la pagina Web
Contenidos de acuerdo alas necesidades Resultado final de la gestion

MenUsy navegacion visualmente 7.07

. Correcciénde lainformacion
atractivos

Facilidad paraIIeI%a\;Vzgualqmerparte de Claridad de lainformacion

6,83

Enlaces que llevan de una pag. a otra Seguridad para descargarimpresos,

clarosy visibles solicitudes,...
Y 7,67
Utilidad del buscadorinterno 6.58 Sencillezala horade realizar lostramites
6,30 6,71
Solucién de tramites entiempo real Utilidad de los mensajes que gutan la
navegacion
5,94 7,59

Seguridad en larealizacién de tramites
con datos personales

6,54

Facilidad de contacto si surgen problemas 6.42
enlanavegacion !

Actualizaciény depuracién periddica de 723 6,90 Interactividad
los contenidos de la Web 7,68
Requerimientos técnicos minimos para Envio de comunicacién/aviso cuando el
navegar tramite se ha completado

Presenciade laweb en buscadores

——2009 -—=2008 .,
Evolucion de Resultados

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.munimadrid.es
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Busgqueda en Munirmadrid:

L] busqueda avanzada B

Atributos que determinan el servicio (Expectativas)

Aparenclainlclal de la paglna Web

Contenldes de acusrde alas necesldadses Resultade flnal de la gestién
Menas y havegaclénvisualments atractives 7,95 8.44 Cormracclén de la Infoermaclén
NI 8,16
Facllidad para Ilogax. ;ualqulor partsde la 8,62 4 7.87 "y 7,37 Clarldad dela Informaclén
788 &4 817
: 6,53 7,24 2
7784 7
Enlaces que llsvan de una pég. a ofra clares " 7,19 Ssgurldad para descargar impresos,
y vislbles 751 . 826 scllchudss....
) /748 7.74 '
Utlliclad del buscaderintsme 7,50 F- 7.42 7,32 8,28 Sencllleza la hora de reallzar los tramites

7,14 6,85

7.08 7,53

Soluclén detramites en tempo real ' Utlliclad d# los mensales que guian la

navegaclén

€,61 592 7,85

6,92
6,66 6‘577 31
. — !

7.28

Facllidad de contacte sl surgen problemas en
la navegacién 7.58

8.74

Ssgurldad en la reallzaclén de frdmites con
datos perscnales

8.71
Actuallzaclén v depuraclén perlédica de los 684
contenldos de la Web !

8.01 Interactividad
Recuerimisntos técnlcos minimos para Envie t cohn:unlchaclén!avlloo f’uando |
=0-2009 2008 navegar Pressncia delawebenbuscadores T oTP stado

Evolucidon de Resultados

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam adrld www.munimadrid.es
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Buscar

busqueda avanzada B

LINEA

madrid
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Busgqueda en Munirmadrid:

busqueda avanzada B

Importancia sobre la satisfaccion Global

Aparisncia inicial de la pagina Waeb
Clarldad dela Informaclén
Actuallzaclén y depuraclén parédica de los contenldes de la Web
Contenldes de acuerde alas necesldades
Soluclén de tramites en Hempeo real
Envie de comunlcaclénfavise cuande ol tramits se ha completacde
Correcclén dela Informaclén
Resultade final de la gestién
Seguridad #n la reallzaclén de frdmites con datos perschales
Enlaces que llsvan de una pag. a ofra claros v vislbles
Presencla de la web en buscadores
Utlliclad d# los mensa)ss que guian la navegaclén
Utlliclad del buscader Interne
Menas y havegaclén visualmsents atractives
Facllidad de contacte sl surgen problemas n la navegaclén
Interactvidad
Sencllleza la hora de reallzar los tramites
Regquermlentes técnlcos minlmes para navegar
Segurldad para descargarimprescs, sclichudss....
Facllidad para llegar a cualquler parts de la Wab

I 15,7%
T 9,6%
I g,e%
I 7,9%
e 7.8%

e 7,6%

P a,5%

I 6,3%

1%

T 5,2%
P 3,7%
P 3,1%
o 2a%
— 2,4%

. 1,7%
 1,5%

e 1,5%

N 12%

B 0,5%

I 0,2%

Datos resultantes de un analisis de regresion lineal
multiple tomando como variable dependiente la
satisfaccion global

Bondad del ajuste (R2 ajustado ) = 0,975

Analisis de Regresion

Lineamadrid

QUOTA

Estudio satisfaccion de los usuarios de
www.munimadrid.es
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Buscar

busqueda avanzada B

LINEA

madrid

Lineamadrid

QUOTA
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Busgqueda en Munirmadrid:

busqueda avanzada B

SATISFACCION GLOBAL

P 12,6%
Muy Satisfecho 11.0%
I 12.0%
TR 89.0%,
Satisfecha 62.0%

e 57, 0%
NI satisfecho W 6.1%

no Insatisfecho P 13.0% Base: 635 usuarios/as

N 4.7% Base: 100 usuarios/as
Insatisfecho 3.0%1&0% Base: 100 usuarios/as
Insatisfecho . 40%

N 3.3%

Ns/Nc
§ 1.0%
= Ayto. de Madrid Comunldad de Madrld = Ayto. de Barcelona
Ayto. de Ayto. de
Madrid Barcelona

* 6,95

Media

* 6,39

Estudio satisfaccion de los usuarios de
www.munimadrid.es 56
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Busgqueda en Munirmadrid:

busqueda avanzada B

UTILIDAD
. TR 12.9%
Muy Util 12.0%
I 25 0%
, R 24.1%
Util 60.0%
T 53 .9%
W 2.0%
Normal 10.0%
I 7.1%
. | 0.4%
Inutil 4.0%
M 23%
. f 0.8%
Nada til 8.0%
B 3.1%
Ns/Ne | 1.0%
W 3.0% = Ayto. de Madrld Comunidad de Madrld = Ayto. de Barcelona
Base: 635 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as

Ayto. de
Madrid

Ayto. de
Barcelona

Media
.« 7,45

Estudio satisfaccion de los usuarios de
www.munimadrid.es 57
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Caracter de la gestion

88.0%
84.0% 88.0%
18.0%14.0%
0% . 8.0%
. |
Particular Prefeslenal MsMe

=Ayto. de Madrid = Comunided de Madrid = Ayto. de Barcelona

Base: 635 usuarios/as Base: 100 usurarios/as Base: 100 usurarios/as

Sugerenclas, reclamaciones

Trbutes, Impusstes y multas
Padrén munlelpal
Informaclén de Ayuntamlento
Informaclén de la cludad
Callajeroy fréfleo
Becas/Oposiclonss
Chta previa
Infermaclénurbanistica
Nermativa/BOAM
Transports
Agenda cultural

Infermaclén Gensral

® Ayto, de Madrld

Base: 635 usuarios/as

Icdioms

AMIEMTO | TR

Busgqueda en Munirmadrid:

busqueda avanzada B

¢, Qué tipo de gestion?

P 22,0%
£ 80%
0%

= Comunldad de Madrld

Base: 100 usuarios/as

® Ayto.de Barcelona

Base: 3909 usuarios/as

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.munimadrid.es
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=l . Contactar Idiama

ADRI D!

unimadnd .e=s

INICIO | EL AvUNTAMENTD | TRAMITES

Buscar

busqueda avanzada B

6,57

Apariencla Iniclal de la  Contenidos de acuerdo a las Menus y nevegacién Fecllided pera llegar a Enlaces que llevan de una Utllided del buscador Intemo
pégine Vveb necesidades visuelmente etractlvos cualquler parte de la VWeb pégine a otra claros y
vlsibles
= Ayt de Madrid Comunidad de Madrld  =—Ayto de Barcelona
s . Estudio satisfaccion de los usuarios de
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kb . Contactar .

ADRI D!

unimadnd .e=s

INICIO | EL AvUNTAMENTD | TRAMITES

Buscar

4,90
I T T T T T T 1
Soluclén de tramites en Facllida de contacto en Actualizaclén de la Web Requerimlentos técnlcos Presencla de la VWeb en Envio de eviso cuando el Interactivided
tlempo real caso de surgir minimos pera nevegar buscedores tramite se he
problemeas en la completado
nevegacién
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@ J MADRI D!
www munimadid .e=s

INICIO | EL A%

MTARMIEMNTD | TRAMITES

Buscar

busqueda avanzada B

6,02

Segurided en la Utllided de los mensejes Senclllez a la hora de  Seguridad a |a hora de Clarided de la Correcclén de la Resultado finel de la
realizecién de trémltes que gulen la nevegacidn  reellzer |los trémltes descarger iImpresos, Informeacién Informeacién gestidn
en los que se aporten sollcltudes...
detos personeles
= Ayto de Madrid Comunldad de Madrld  —Ayto de Barcelona
s . Estudio satisfaccion de los usuarios de
Llneamadrld www.munimadrid.es
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iGRACIAS POR SU ATENCION!
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