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Diseno del estudio — Objetivos

Objetivo general:

® La Subdireccion General de Atencion al Ciudadano, como parte del analisis que realiza de su
canal telematico www.madrid.es, ha encomendado a Quota Research-Xperience Consulting el
analisis de usabilidad de la web a través de test de usuarios

Objetivos especificos:

- ¢Lainformacion resulta sencilla y clara? (comprension)

- ¢ Se accede adecuadamente a la informacion? (arquitectura de informacion y navegacion)
- ¢Hay problemas con los botones, menas, formularios, etc.? (interaccion)

- ¢El disefo resulta agradable a los usuarios? (disefo)

- ¢La pagina desprende seguridad? (percepcion de confianza)

® Parallevar a cabo esta prueba se ha llevado a cabo un test con usuarios en laboratorio con Eye
Tracking, en el gue mediremos la usabilidad (eficacia, eficiencia y satisfaccion) para una muestra
total de 6 usuarios, determinando barreras de uso, y evaluando el disefio grafico y su capacidad
de comunicacion. 'i_ xperience B
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Diseno del estudio — Metodologia con Eye Tracking

Utilizamos la ultima tecnologia de la empresa sueca TOBII: el 'T60
Eye Tracker'. La prueba se realiza con un software especifico:
‘Tobii Studio’' y un monitor especial que recoge los puntos donde
fija la mirada el usuario junto con todo el registro de la interaccion
con la pagina (clics, paginas...) en audio y video.

Definicidon de términos basicos

Toba TEO/T1 20 Eye Tracker

Movimientos sacadicos — son los saltos 0 movimientos oculares para escanear el estimulo.

Fijacion — son los periodos entre sacadas (0 movimientos sacadicos), en los cuales el ojo
permanece mas 0 menos estatico. Es cuando el individuo extrae mayor cantidad de informacién
visual del estimulo. Se entiende que las areas con fijaciones han sido procesadas cognitivamente
(han sido vistas), sin embargo, areas sin fijaciones también pueden haber sido procesadas gracias a
la vision periférica.

Cluster — Areas de mayor concentracion de puntos de fijacion, mostrando el porcentaje de usuarios
interesados en esas agrupaciones.

Gaze Plot (o Trazado de la mirada) — Muestra la trayectoria seguida por el ojo del usuario al mirar
la pantalla. Incluye informacion acerca de la duracion de las fijaciones.

Heat Map (o Mapa de Calor) — Muestra las areas de la pagina que concentran un mayor nimero de

fijaciones, mediante una escala de gradiente de color o de transparencia-opacidad. [ 7S ?&iﬁ;{gg
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Diseno del estudio — Muestra

A continuacion se muestra una tabla resumen del perfil de los participantes en el test
de usuarios de www.madrid.es.

Ha usado web | Ha usado web

Sexo Edad Usos de internet Comunidad de | Ayuntamiento
Madrid de Madrid

Video, redes sociales, busquedas

Mujer 28 . No No
genéricas, correo.
Redes sociales, Busquedas

Hombre 24 generales, estudios, descargas No No
musica.

Mujer 55 Busquedas general_es, panca Si. busqueda Si. Pago de Multa
online, compras online, juegos. transporte

bdsquedas genéricas, noticias,
Hombre 46 compras online, alquiler de No No
coches, descarga musica.

Busqueda de viajes, hoteles,

Mujer 42 vuelos. Correo, basquedas Si, Becas libros Si- Calendatio

oS fiestas
genéricas.
BuUsquedas generales, noticias, Si. Tramite P
Hombre 31 9 9 ) . } Si. Vivienda.
correo, compra online. administrativo

'-—, xperience
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Diseno del estudio — Resumen de tareas

Resumen de las tareas que el usuario realizé durante el test.

Tarea Descripcidn

Tarea 1 Sugerencia de mejora de un servicio.
Tarea 2 Ofertas de empleo publico.
Tarea 3 Ventajas Alquiler joven.
Tarea 4 Pago impuestos municipales.
Tarea 5 Tarjeta Azul.
Tarea 6 Eventos deportivos.
Tarea 7 Oficina de Atencién al Ciudadano.
Tarea 8 Cita Previa.
Tarea 9 Pago de IBI.
@ iMADRID! '“"1 Xperience
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Resumen ejecutivo — Puntos fuertes

 Después de 3-4 tareas, los usuarios aprenden a navegar por el site, siendo las cajas
de la Home Areas Tematicas y Gestiones y Tramites las principales secciones de
navegacion.

« ElBuscador fue un recurso muy usado por todos los usuarios en algin momento
de las busquedas, considerando ser una funcionalidad muy directay sencilla a la
hora de obtener una respuesta.

* Sin embargo, no siempre fueron capaces de usar de manera correcta sus
funcionalidades (por ejemplo, los resultados destacados y las Pestaias de Filtro).

 Los contenidos son considerados muy completos, no dejando al usuario con la
sensacion de faltarle informacion en ninguna de las tareas.

* Los usuarios encuentran con facilidad la informacion relacionada (por ejemplo, los
Impresos, direcciones, etc.) en el margen derecho de los contenidos centrales.

B jaonio! =4 xperience [l
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Resumen ejecutivo — Oportunidades de mejora

 Durante las primeras tareas o para procesos cuya informacion no se encontraba en
Areas Tematicas, los usuarios no siempre saben dénde empezar a buscar.
Revisan exhaustivamente la Home y navegan por varias areas u opciones antes de
alcanzar su objetivo.

 Los usuarios navegan hasta varios niveles de profundidad para encontrar la
informacion (por ejemplo, Pago de Impuesto municipales), perdiendo la ubicacion
sobre el site y viéndose obligados a volver a la Home o acudir al buscador.

« Opciones/enlaces con nombres similares hacen dificil encontrar informacion
concreta.
Asi, por ejemplo, a la hora de buscar un evento deportivo, los usuarios encuentran
hasta 3 posibles opciones déonde poder verlos.

 Los enlaces muy juntos dificultan la lectura, impidiendo localizar de forma eficiente
la informacion que busca (por ejemplo, el Pago IBI).

« Elformato de los textos muy pequefio y sin espacios suficientes da sensacion de

saturacion
Esto es provocado, en parte, porque la informacion de la columna derecha, no
relacionada con los contenidos centrales, resta espacio a éstos. pa xperience
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Tarea 1
Tarea 2
Tarea 3
Tarea 4
Tarea 5
Tarea 6
Tarea 7
Tarea 8

Tarea 9

Ofertas de empleo publico.
Ventajas Alquiler joven.

Pago impuestos municipales.
Tarjeta Azul.

Eventos deportivos.

Oficina de Atencion al Ciudadano.

Cita Previa.

Pago de IBI.

Resumen ejecutivo — Eficacia y eficiencia (Resumen)

Mide el nimero de personas que han podido realizar con éxito la tarea propuesta.

Tareas Tlerr.1po Clicks
(min)

2:47

s —-

4/6 2:59 8

2:41 9

3.24

3:17 9
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a iMADRID!

SUGERENCIA DE MEJORA DE UN
SERVICIO



Tarea 1: Sugerencia de mejora de un servicio

Enunciado de la tarea:

Imagine que tiene una sugerencia sobre un servicio ofertado
por el Ayuntamiento de Madrid.

Por favor, trate de hacer la sugerencia via online

Tiempo
Puntos mas importantes:

*El usuario no sabe dénde empezar la busqueda.

Los errores del formulario de sugerencia no se comprende ClICkS
correctamente.

""q xperience
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Sugerencia de mejora de un servicio — Primer click

@ iMADRID!

Los usuarios utilizan
distintos caminos para
llegar a las Sugerencias y
Reclamaciones desde la
Home del Ayuntamiento de
Madrid.

Los usuarios valoraron
poder encontrar la
informacion de forma tan
rapida, aunque 2 usuarios
sefialaron que esperaban
encontrar una opcion
directa desde la Home.

conoce madrid

Estd en: Inicio
EL AYUNTAMIENTO 5
Areas tematicas

v Consumo y Comercio

v Cultura vy Ceio

v Deportes

» Econormia

v Educacian

» Emergencias y Seguridad
v Hacienda

v Medio Armbiente

v Maovilidad y Transportes

+ Oposiciones y Empleo

» Salud

v Senwicios Sociales

+ Turismo

+ Uthanismo e Infraestructuras
+ Wivienda

Direcciones y teléfonos

Buscar en servicios municipales e

instalaciones

Administracidn Pblica v|©

» Senicio de Atencidn a Mujeres
Maltratadas (SAVD)

+ Oficina de Infarmacidn de Vivienda

+ Portal del Contribuyente
Qrganisimo Autdnaro
Agencia Tributaria Madrid +m

1 usuario

Exito:100%

2 usuarios

7

INICIO it_o:looo

2 usuarios
Exito:100%

I@I Madrid al minuto.
adrid 2
N
—

1.usuario
Exito:100%

» Pago de impuestas, tasas, distintivos SER, cursosy multas por Internet Jueves
v Inscripeion en el Censo Electoral de nacionales de paises con acuerdos pars las 02z
Elecciones Municipales del 22 de mayo de 2011 il LEJERG
Medios de comunicacion om— A W :{\ \{iw_{u
- N

g Serrano yatiene aparcamiento == ey =
2| El proximo sabado, dia 4 de diciembre, entraran en Trifico EMT Metro
r funcionamiento las primeras plazas de los tres
1 aparcamientos subterraneos que se’ construyen en Serrano, Turismo, negocios »
incluidos en el proyectn de renovacidn de esta calle. Son '

457 plazas destinadas a rotacidn, situadas en la primera
planta de los estacionamientos 1y 2, que hoy ha visitado el alcalde, Albero
Ruiz-Gallardan. El conjunto total de las plazas de estos dos aparcamientos, sean
para residentes, comerciantes o de rotacidn, estaran abiertas el 21 de enero,
mientras que el aparcamiento 3 se pondra en marcha el proximo mes de marzo.

23MADRID.com?

Promaocian turistica, cultaral, de ocioy
NEQOEIos ..

Turisma fiel en el Barrio de las Letras Madrid Global »

La Asociacidn de Comerciantes del Barrio de |as Letras, en —————
colaboracidn con 20 hoteles de lazonay con &l apoyvo del madrid_cLosal
Fatronato de Turismo de Madrid ha puesto en marcha por . 8 8

segundao afio consecutiva el Plan de Fidelizacian Turistica Estrategia de Posicionamiento
"wuelve Siempre [ Always Come Back'. Con esta actividad Internacional
se frata de mostrar |3 gran oferta comercial, atistica, gastrondmica y de ocio de este
céntrica barrio v dar a conocer los mas de 230 establecimiantos gue conforman la
Asntiacidn

Boletin Oficial del Ayuntamiento S

Acceda al ditimo Boletin

Lazo rojo contra el Sida en el Palacio de Cibeles
La fachada principal del Palacio de Ciheles, sede del
Ayuntamiento de Madrid, luce hoy un gran |azo rojo para
| conmemarar el Dia Mundial contra el Sida, gue se celebra
i hajo el lema "La generacidn libte del Sida esté prevista para Proyecto Presupuesto General 2011
208", Asimismo la Puerta de Alcala serd el dnico
rmonurmenta espafiol que seiluminard hoy de rojo para apoyar |a celelracidn y gque Ferioda de exposicidn
hasta el 11 de diciembre

& sUmara asia otros 80 monumentos de trece paises que tomaran la misma ~ I
iniciativa. M

Numero de usuarios que clica en cada opcién en su primer click

"fa xperience
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Sugerencia de mejora de un servicio - Navegacion

* Los usuarios no tienen claro
como empezar a buscar en la
Home del Ayuntamiento de
Madrid, por lo que revisan de
forma exhaustiva la informacién
hasta dar con la opcion que
consideran mas adecuada.

e Los usuarios centran la atencién
en las columnas aizquierday
derecha, detectando que la
informacion central, con noticias,
no contiene informacion relevante
para la consecucion de su objetivo.

Recomendaciones

v'La columna central (con noticias) es una
de las areas de mayor relevancia
informativa.

v'Se recomienda replantear la reubicacion
de noticias, logrando asi un redisefo
enfocado a un navegacién centrada en las
necesidades del ciudadano.

.iu'_l_;__'i'u_:u
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GazePlot de la Home a los 5 primeros segundos.
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Sugerencia de mejora de un servicio — Formulario

iMADRID!

Tan sélo 3 usuarios seleccionaron el
Tipo de Solicitud al rellenar el formulario,
centrandose en el resto de campos.

En general, los usuarios no tuvieron
problemas para rellenar los campos,
aunque hubo dos campos que
generaron dudas a alguno o todos los
usuarios:

e Calificador: Ningun usuario supo a
qué se referia este campo,
destacando que no les incomoda no
saberlo, "si tu casa tuviera calificador,
sabrias lo que es".

e Datos de clasificacion: todos los
usuarios revisan detenidamente las
opciones, no sabiendo siempre qué
materia seleccionar, porque "no
siempre tiene que ser sobre una
seccion concreta de la web"

- - - Pasos:

1. Formulario de sugerencia/reclamacion : :

B Formulario de sugerencia
reclamacion

Log campos mareados con * son obligatorios,

Sirve para presentar
sugerencias relstivas a la
creacian, ampliacidn o mejora
de 10s servicios prestados por
— el Ayurtamiento y
reclamaciones por tardanzas,
desatenciones, retrasos o
cuslguier otra anomalia en el
funcionamierto de 1os mismos.

(@) Sugerencia " Reclamacisn

Si dezea conzultar el estado de su solicitud & través de Internst debers rellenar el campo ldentificacian.

1. Datos personales

Idertificacidn 2 Revision de dstos

(DMNUMIEMIFICIF ) Mombre o Razén Social
Apelico 1

2. Domicilio

3 Confirmacion de envio

Apelido 2

Tipo de via Motmbre de via

| seleccione. = |

Tipo de nimero Mimero Calificador Efcalera Flanta Puerta
selaccione. = |

Municipio J Prowincia Cadiga Postal

3. Datos de contacte

Teléfona 1 Teléfono 2

Corren elzctrdnico *

Datos de clasificacién:

Materia *
| Administracién de la Ciudad y Hacienda |

Heclamacion o sugerencia:
Texto de la reclamacion o sugerencia *

Si desea presentar uma Sugerencia o Reclamacion schre diversas materias o asuntos, rogamos
cumplimente un formulario por cada una de ellas, lo gue facilitara su tramitacian v contestacian

Pa xperience
& consulting
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Sugerencia de mejora de un servicio — Pasos

Formulario

a iMADRID!

Es importante destacar ningln usuario
percibe los pasos del proceso, ubicados
en la derecha.

Con ello, se puede concluir que el usuario
se centra en completar el formulario,
dejando en un segundo plano de
importancia el resto de elementos que
hay en la pagina.

HeatMap Opacity del Formulario a los 30 primeros segundos

v

xperience
consulting
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Sugerencia de mejora de un servicio — Mensajes de error

. El modo de mostrar los errores en el
formulario no es claro para ninguno de
los 6 usuarios.

» Los mensajes no son suficientemente
claros y no se resaltan claramente
dénde se encuentran estos errores.

* Todo ello provoco que los 6 usuarios
tuvieran que emplear mucho esfuerzo
mental en detectar cual y donde se
encontraba el error.

Recomendaciones

v'Explicar de forma clara y concisa cual es el
problema y/o un ejemplo de solucion del
mismo.

v'El campo incorrecto debe marcarse para una
rapida localizacion por parte del usuario.

1. Formulario de sugerencia/reclamacion

= Los siguientes datos gque ha introducido zon incorrectos ;

- Domicilio del zolictante. Tipo de wis no encortrado para el nombre cumplimentzc .
Selecoione el nombre de la via entre los mostrados
- Eltipo de solicitud es abligatario

B s

Los campos marcados coh ® son obligatorios.
Tipo de Solicitud:*
. Sugerencia " Reclamacisn

Datos del Solicitante:
Zi dezes consultar el estado de su solicitud B traves de Internet debera rellenar el campo ldentificacion.

1. Datos personales

Identificacion

[DRIMIEMIF AZIFY Mombre o Raghn Social
[1zza58720t

|Aldara
Apelicdo 1 Apellico 2

|Sanchez Gonzalez

2. Domicilio

Seleceione un Wial

T — P Planta Puerta
[t =] |62 [

Municipio Provincia

I |

Codigo Postal

| |zs013

[madrid [ MaDRID

' - Xperrence
{ consu UﬂG
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Tarea 2

OFERTA DE EMPLEO PUBLICO




Tarea 2: Oferta de empleo publico

Enunciado de la tarea:

Imagine que esta buscando empleo y quiere ver si la web del
ayuntamiento de Madrid tiene convocatorias de empleo
publico.

bE
S~
(@)

67%

Por favor, busque ofertas de empleo publico del
Ayuntamiento que estén pendientes de convocatoria.

Puntos mas importantes:

*El usuario no sabe dénde empezar la busqueda.

Clicks

*Los literales de varias opciones en Oposiciones y Empleo
son similares y el usuario no sabe dénde acudir

La informacion relacionada ocupa excesivo espacio,
restando importancia al contenido central de la pagina.

"':_. xperience

consulting sy
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Oferta empleo publico — Primer click

@ iMADRID!

La mayoria de los usuarios
(4/6) buscan en las Areas
Tematicas en busca de la
opcion de empleo.

Los otros 2 usuarios siguen
caminos distintos:

* Uno de ellos acude a El
Ayuntamiento en el menu
superior para acceder
desde alli al Area
Tematica mas directa
(Oposiciones y Empleo)

e Otro usuario entré en
Perfil del Contratante,
por asociar el término con
empleo, sin conseguir
encontrar la informacion
gue buscaba.

conoce madrid

Esta en: Inicio

EL AYUNTAMIENTO 3

Areas tematicas

v Consumo y Comercio

v Cultura vy Ceio

v Deportes

» Econormia

v Educacian

» Emergencias y Seguridad
v Hacienda

v Medio Armbiente

" 4 usuarios

r Vivienda

Direcciones y teléfonos

Buscar en servicios municipales e
instalaciones

Administracidn Pblica v|©

» Senicio de Atencidn a Mujeres
Maltratadas (SAVD)
v Oficina de Informacion de Yivienda

S, LINEA
ma

Cohciene una cita previa para realizar
gestiones

GESTIONES Y TRAMITES %

Nueva Sede Electronica.
Infarmese sobre los tramites municipales v realice sus gestiones de
farma sencilla v rapida.

» Pago de impuestos, tasas, distinivos SER, cursosy multas por Internet
v Inscripeion en el Censo Electoral de nacionales de paises con acuerdos pars las
Elecciones Municipales del 22 de mayo de 2011

Medios de comunicacion

Serrano yatiene aparcamienta
2| El proximo sabado, dia 4 de diciembre, entraran en
r funcionamiento las primeras plazas de los tres
aparcamientos subterraneos que se construyven en Serrano,
o incluidos en el provecta de renovacion de esta calle. Son

457 plazas destinadas a rotacidn, situadas en la primera
planta de los estacionamientos 1y 2, que hoy ha visitado el alcalde, Albero
Ruiz-Gallardan. El conjunto total de las plazas de estos dos aparcamientos, sean
para residentes, comerciantes o de rotacidn, estaran abiertas el 21 de enero,
mientras que el aparcamiento 3 se pondra en marcha el proximo mes de marzo.

Turismo fiel en el Barrio de las Letras

La Asociaciin de Comerciantes del Bartio de |as Letras, en
colaboracidn con 20 hoteles de lazonay con el apoyo del
Patronato de Turismo de Madrid ha puesto en marcha por
segundo afio consecutivo el Plan de Fidelizacion Turistica
“Wuelve Siempre [ Always Come Back”. Con esta actividad
se trata de mostrar |a gran oferta comercial, aistica, gastrondmica v de ocio de este
céntrico bario y dar a conocer los mas de 230 establecimientos gue conforman la
Asntiacidn

Lazo rojo contra el Sida en el Palacio de Cibeles
La fachada principal del Palacio de Ciheles, sede del
Ayuntamiento de Madrid, luce hoy un gran |azo rojo para
| conmemarar el Dia Mundial contra el Sida, gue se celebra
i bajo el lerna "La generacidn libre del Sida estd prevista para
208", Asimismo la Puerta de Alcala serd el dnico
monurmento espafiol que se iluminard hoy de rojo para apovar [a celebracidn y que
& sUmara asia otros 80 monumentos de trece paises que tomaran la misma
iniciativa.

Numero de usuarios que clica en cada opcién en su primer click

>
'f' consulting

m "MADRID;’ madrid_cLosal

1 usuario
Exito:100?

Jueves
0zi1z0

CALLEJERD

AGENDE,

= -3 =

Trifico EMT Metro
Turismao, negocios... »

23MADRID.com?

Promaocian turistica, cultaral, de ocioy
NEQOEIos ..

Madrid Glohal »

Estrategia de Posicionamiento
Internacional

Boletin Oficial del Ayuntamiento S

Acceda al ditimo Boletin

Proyecto Presupuesto General 2011 5

g

Feriodo de exposicion
hasta el 11 de diciembre

Xperience
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Oferta empleo publico — Navegacion

*  De nuevo los usuarios tienen
dudas para saber por dénde
empezar la busqueda.

conoce madrid

e En estatarea, los usuarios se P —
centran especialmente en
Areas Tematicas, con fijaciones
residuales en la columna de la
derecha y en Gestiones y

Tramites.
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Oferta empleo publico — Opciones similares

B iMADRID!

De los 5 usuarios que accedieron
al Area Tematica de Oposiciones
y Empleo, 2 de ellos, no supieron
gué opcion seleccionar.

Segun estos 2 usuarios, hay
varias opciones que pueden
llevar a la misma informacion,
generandoles confusion.

Uno de estos usuarios termind
acudiendo a bolsa de Trabajo, sin
poder encontrar las ofertas de
empleo pendientes de
convocatoria.

oposiciones y empleo
E=td en: Inicio = El Ayurtamiento = Oposiciones v Emplen

Direcciones y teléfonos Gestiones y Tramites

Consulte las gestiones v los tramites
relacionados con Cpasiciones y Empleo

~]e

| Bolsa de Trabajo

v Agencia para el Empleo de Madrid.
ftinerario Integradao ..

v Universidad Complutense de Madrid.
Centro de .

Normativa

Destacamos

Oposiciones del
Ayuntarmiento

Infarmacidn sobre pruehas
selectivas

Acceda a la normativa municipal
wf relacionada con Oposiciones y Emplen

Elolsa de Trabajo
Empleu Temporal
v Proceso de Funcionarizacian del

| cartas de Servicios

hdadrid
Porun emplen estable y de
calidad

" Inforrnacian de los compromisos de
calidad de los servicios pablicos
relacionados con Cposiciones y Empleo

i

v Solicitud de admisidn a pruebas
selectivas (oposiciones) del
Ayuntamiento de Madrid

Publicaciones

v Anuario estadistico
+ Encuesta de Poblacidn Activa
+ Paro Registrado

Recomendaciones

v'Los literales de las opciones al ser similares
deben completarse con una descripcidon que
aporte al usuario mas informacioén sobre lo que
va a encontrar dentro de dicha seccion.

' - Xperrence
{ consu UﬂG
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Oferta empleo publico — Listado ofertas

Ezté en: Inicia = El &yurtamierto = Oposiciones y Empleo = Oposiciones y Ofertas de empleo

e Tan solo un usuario percibié los
filtros de busqueda del listado
de ofertas de empleo, filtrando
finalmente por "Pendiente de
convocatoria" para poder afinar
mas la busqueda.

Resultados de la bisqueda

75 contenidos encontrados
+ Ingeniero de Caminos, Canales y Puertos. Concurso Oposicion
Pendientes de Convocatoria.

» Auliar de Servicios Sociales
En fase de realizacion de 1as pruehas selectivas. Plazas:43

* Diplomado en Trabajo Social
Enfase de realizacidn de las pruebas selectivas, Plazas: 187,

» Sargento del Servicio de Edincion de Incendios
En fase de realizacion de 1as pruehas selectivas. Plazas:40

v Ingeniero Téchico de Telecomunicaciones
En fase de realizacion de las pruebas selectivas, Plazas: 2.

 Elresto de usuarios se centran
en el listado de ofertas de
empleo, estableciendo un corte
visual entre el grueso de la
informacién (Mitad de la pagina) y
el resto de elementos (Mitad de la
pagina).

» Analista Informatico del Ayuntarmiento de Madrid
En fase de realizacion de 1as pruehas selectivas. Plazas:6.

v Operador de Semicios Informaticos
Enfase de realizacidn de las pruebas selectivas. Plazas:11

» Técnico Auxiliar de Jardineria (acuerdo de carrera)
En fase de realizacion de 1as pruehas selectivas. Plazas 65

r Educador de Menores del Avuntamiento de Madrid

Recomendaciones

v'La columna de la derecha que ayuda a filtrar
los contenidos debe estar visualmente mas
integrada con la lista de contenidos.

i3l iMADRID!

l
|

123456 8 siguiente

« volver
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L
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e

Estado
=+ Beleccionar

Bases generales personal
funcionario
Bases generales personal labaral
fijio
& imprirmir
&7 erwiar por correo esta pagina
 suscribirse a canal RSS
gg suscribirse a la bdsqueda

a

Jueves
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-
= o || @
Trifico EMT Metro

Solicitud de admision a pruebas »
selectivas {oposiciones) Ayuntamierto
de Madrid

Inforrnacidn para la
®3 presentacidn de
salicitudes a

Atencidn al Cindadano »

e, LINEA

N -
D madri

" Ehciere Una cita previa nara realizar |
i gestiones !
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Tarea 3

VENTAIJAS ALQUILER JOVEN




Tarea 3: Ventajas alquiler joven

Enunciado de la tarea:

Imagine que esta pensando en vivir de alquiler y esta buscando
informacién para obtener las mayores ventajas.

Por favor, busque algun servicio del ayuntamiento que le ayude
con el alquiler a jovenes.

Puntos mas importantes:

*Existe aprendizaje en la navegacion, centralizada en Areas Tlempo

Tematicas. 02:47

*Visualmente no quedan claro los margenes de las cajas de la
Home, provocando que el usuario no sepa los contenidos que
se encuentran dentro o fuera de la caja. .

Clicks
La informacion del servicio Municipal de Alquiler no deja clara
gue su principal target son los jovenes, desechandola como
informacioén posible.

\II

sLos usuarios no concluyen la tarea al no identificar la opcion
correcta en la categoria Vivienda y/o al no asociar la
[N macion del servicio Municipal de alquiler con la informacion P xpenence
consulting sy
gue buscaban.
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Ventajas alquiler joven — Primer click

. Los usuarios tomaron distintos
caminos para buscar, segun su

opinién, una seccién para jovenes.

@ iMADRID!

2 usuarios acudieron a
Vivienda en Areas Tematica.

Otros 2 usuarios vieron en el

enlace Oficina de Informacién

de Vivienda, dentro de
Direcciones y teléfonos, la
opcion para encontrar la
informacion.

1 usuario entré en Servicios

Sociales de Areas Tematicas.

1 usuario fue al Buscador,
buscando ‘alquiler joven'.

@ iMADRID,’

conoce madrid

E=ta en: Inicio

EL AYUNTAMIENTO [

Areas tematicas

» CONsumMo ¥ Camercio

» Cultura y Ocio

+ Deportes

» Economia

+ Educacidn

» Emergencias y Seguridad
» Hacignda

1 usuario

Exito: 0%
2 Usuarios
Exito: 50%

ECE BT S eTyTeTe TOTCIpanes &
instalaciones

[ Administracién Publica L

+ Servicio de Atencidn a Mujeres

T s o

Atencion al Ciudadano

A, LINEA
/i madrid

Concierte una cita previa para realizar
gestiones

2 usuario

GESTIONES Y TRAMITES

Nueva Sede Electronica.
Informese sobre los tramites municipales y realice sus gestiones de
farrna sencilla y rapida

» Pago de impuestos, tasas, distintivos SER, cursos y multas por Internet
v Inscripcion en el Genso Electoral de nacionales de paises con acuerdos para las
Elecciones Municipales del 22 de mayo de 2011

Medios de comunicacién

Serrano ya tiene aparcamiento
El préximo sabado, dia 4 de diciembre, entraran en
funcionarmienta las primeras plazas de los tres

- aparcamientos subterranens que se construyen en Serrano,
incluidos en el provecto de renovacion de esta calle. Son

457 plazas destinadas a rotacidn, situadas en la primera
planta de 103 estacionamientos 1y 2, gue hoy ha visitado el alcalde, Alberto
Ruiz-Gallarddn. El conjunto total de las plazas de estos dos aparcamientos, sean
para residentes, comerciantes o de rotacian, estaran abiertas el 31 de enero,
mientrag gue el aparcamiento 3 se pondrd en marcha el prévimo mes de marzo.

Turistno figl en el Barrio de las Letrag

La Asociacion de Comerciantes del Bario de las Letras, en
colaboracion con 20 hoteles de la zona y con el apoyo del
Patronata de Turismo de Madrid ha puesto en marcha por
=segundo afio consecutivo el Plan de Fidelizacion Tur(stica
"fuglve Siempre S Always Come Back. Con esta actividad
=i trata da mostrar |a gran oferta comercial, artistica, gastrondmicay de ocio de este
céntrico barrio y dar a conocer los mas de 230 establecimientos gque conforman la
Asociacidn,

Lazo rojo contra el Sida en el Palacio de Cibeles
La fachada principal del Palacio de Cibeles, sede del
myuntarnienta de Madrid, luce hoy un gran 1a2o rojo para
4 conmemorar el Dia Mundial contra el Sida, que se celebra
i bajo el lema "La generacidn libre del Sida estd prevista para
2015". Agimisrno la Puerta de Alcald serd el dnico
monurmento espafiol que se iluminard hay de rojo para apoyar |a celebracidn y que
se sumara asi a otros 80 monumentos de frece pafses que tormaran la misma
iniciativa.

Numero de usuarios que clica en cada opcién en su primer click

"fa xperience
( consulting ey

4 usuario
Exito: 0%
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Ventajas alquiler joven — Navegacion

*  Producto de un aprendizaje utilizando el
site, los usuarios se centran principalmente
en las Areas Tematicas para buscar la
opcion en la que encontrar la informacion

sobre alquiler.
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Ventajas alquiler joven — Direcciones y Teléfonos

 Los dos usuarios que acudieron a
Oficina de Informacién de Vivienda
en Direcciones y Teléfonos, tras
revisar la informacion, volvieron a la
Home para entrar en el Area Tematica
de Vivienda.

 En este sentido se puede decir que
estos usuarios no percibieron que
este enlace se encontraba dentro de
la caja de Direcciones y Teléfonos.

Recomendaciones

v'Los limites de las cajas de la Home deben
guedar claramente remarcados para que el
usuario perciba los contenidos que quedan
dentro y fuera de la misma.

@ iMADRID!

Estd en: Inicio

EL AYUNTAMIENTO (2 GESTIONES Y TRAMITES &

Areas tematicas

v Consumo y Comercio

v Culturay Ocio

» Depores

+ Economia

+ Educacion

» Emergencias y Seguridad
+ Hatienda

+ hedio Ambiente

» Movilidad v Transportes

» Oposiciones y Empleo

+ Salud

v Senicios Sociales

+ Turismao

+ Urhanismao e Infragstructuras

Direcciones y teléfonos

Buscar en semvicios municipales e
instalaciones

Administracian Pahlica v|©

» Senicio de Atencidn a Mujeres
Maltratadas (SAVDY)
» Oficina de Informacidn de Vivienda

Organismo Autdnormo
Agencia Tributaria Madrid

Atencién al Ciudadano

T
o LINEA
ej@/— DT madrid

Concierte una cita previa para realizar

gestiones

Perfil de Contratante
Infarmacidn sobre la
contratacion del
Ayuntarmiento

Nueva Sede Electrénica.
Infirmese sobre los trdmites municipales v realice sus gestiones de
farma sencilla y rapida.

v Pago de impuestos, tasas, distintivos SER, cursos y multas por Internet
v Inscripcidn en el Censo Electoral de nacionales de paises con acuerdos para las
Elecciones Municipales del 22 de mayo de 2011

Medios de comunicacién
B Y Madrid, segunda ciudad mas segura de Eurapa

1 Madrid es la segunda ciudad europea mas segura, segin
datos de la AUDIT Comisidn sobre tasa de delitos por cada
1.000 habitantes, presentados recienternents en Oporto.
SdloViena, con una tasa de 27,6 estd por debajo de Madrid,
©on Un 34,4, La siguen Londres (52,2), Budapest (87),
Fraga i34}, Lishoa (88), Luxemburga (1000, Berlin (1403 y Paris (1443, Bruselas v
wEnhague (3rmbog con una taga de 147)y Helsinki (152) encabezan |3 lista. Este
tudio confirma la tendencia de los Oltimos afios en la capital, donde la tasa de
ciminalidad descendid entre 2003y 2009 un 18,3%. Las cifras de delitos v faltas han
w@elto a disminuir en o gue va de afio un 2,7%. El alcalde de Madrid, Alberto
Fiz-Gallarddn, & ha referido a estos datos "con satisfaccidn, pero sin
L]
I
5

mplacencia”y ha sefialado que indican "gque hay que proseguir con el trabajo
blizado hasta ahora". Lo ha dicho tras la reunion del Consejoy la Junta Local de
guridad gue se ha celebrado hoy en el Falacio de Cibeles

La San Silvestre vuele a Serrano

La identificacian de Madrid con el deporte vuele a panerse
de manifiesto en estas fechas del afio, a dos semanas de
una nueva edicidn de la San Sivestre Vallecana: en cuatro
dias ge han formalizado 1ag 35.000 ingcripeiones (el dokle
fue en 2005), seqdn ha informado hoy el alcalde, Albero
Ruiz-Gallarddn, en la presentacian de la 46 edicidn de este evento deportiva. Coma
novedad, el itinerario vuelve a Serrano después de que esta arteria del barrio de
Salamanca hay estrenado su nueva imagen. La aceptacidn popular de la San
Silvestre Vallecana, su atractiva recarrido urbano de 10 kildmetros, su
reconocimiento por parte de 1a Federacidn Internacional de Atletisma v 1a
constatacion de que es la mas numerosa de entre todas las pruebas que se
celebran el 31 de diciernbre, superando a la de Rio de Janeiro, "hacen de ella la
mejor San Sikestre del mundo”, ha afirmado Ruiz-Gallardin

Mavidad a ritrmo de gospely espirituales negros

Del 16 al 18 de diciembre el Teatro Fernan Gamez se convierte en el punto de
reunidn de las mas destacadas farmaciones americanas que interpretan gospel.
Cuatro conciertos confarman la ¥y edicidn del Festival de Gospel & Megro Spirituals,
un proyecto de la Obra Social Caja Madrid, que cuenta con la colaboracidn del
Ayuntarniento de Madrid. El director de Actividades Culturales del Avuntamienta,
Manuellanns ha nresentadn hov el cettamen en el e sidirector Aleiancin

Pa xperience
[ consulting ey
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Ventajas alquiler joven — Servicio Municipal de Alquiler

i3l iMADRID!

Los 4/6 usuarios que, bien
directamente, bien después de navegar
por otras opciones, aterrizan en el
Servicio Municipal de vivienda,
interpretan la informacion de distinta
manera.

e« lusuario consider6 que la
informacidn, con direccion,
horarios, etc. era suficiente,
viéndose obligado a acudir a una
oficina fisica para obtener mayor
detalle.

e 3usuarios clicaron en el enlace
Servicio Municipal de Alquiler
para poder ver las ventajas, pero 2
de ellos consideraron que ésta
no eralainformacion que
estaban buscando, por no dejar
clara que se trataba de alquiler
joven y fueron a otras opciones
del site.

Servicio Munici

Direcciones y teléfonos

servicio Municipal de Alquiler
= Horario
= Delunes a jueves de forma ininterrampida de 9a 17,30 horas. Yiernes de 9a
13,30 horas
= Agosto
De lunes aviernes de 93 13,30 horas

= Transporte mas proximoe
Metro: Colombia y Pio X1
Bus: 7,17, 40,92, 87
= Naturaleza Centro
Publlco Ayuntam\emo de hadrid * Area de Gobiema de Urhanisma v Yivienda *
- w2 * Empresa Municipal de la Vivienday Suelo

a5 v |0 futuros inguilings, prestandoles apoyoy
ndo labores de mediacidn si se produjeran
desacuerdos v aplrtando garantias a las partes si hubiera incumplimientos.

pal de Alquiler

Servicios a propietarios

> El Servicio Municipal de Alquiler

» Balance mensual

> Servicios a propietarios

> Servicios a inguili

» Informacian

> Wentajas y garantias para propietarios
> Inscripeidn en el programa

nos > iDesea mas informacion?

» Peticidn de informacidn

Portal EMYS | Areas Tematicas

W3~ 3o "Q‘ WiC ess. ? Empresa

Servicios a inquilinos

> Informacifn

> Wentajas y garantias para inguilinos
s Inscripeidn en el programa

> sDesea mas informacion?

@ MADR'D Blsgueda en EMvS:

f : | | IVS [Ep—— ]

« volver

Contacto

Telefono
913005 240
915215580

Sitio Web
vy B vs. e siAlgUiler
Localizaciin

Direccion

CALLE PARAGUAY, 8

28016 MADRID

Distrito: CHAMARTIM

Barrio: NUEWVA ESPARNA

€ Verubicacidn en mapa

= Camollegar en transporte pdblico

B Guardar en milibreta de
direcciones
Informacion relacionada

Tramites sin cita previa

< Prograrna del Semvicio Municipal de
Alguiler

& imptirnir

£ enviat por carren esta pagina

3 | AREAS TEMATICAS

Informacian relacionada

% Semicio Municipal de Alguiler. Calle

Paraguay, &

RSS | Contactar | Avizolegal | Proteccidn de datos

Municipal de Vivientia y Suslo, 2010, Todos los derschos reservados
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Tarea 4

PAGO IMPUESTOS MUNICIPALES




Tarea 4: Pago Impuestos Municipales

Enunciado de la tarea:

La empresa en la que trabaja necesita un certificado de estar
al corriente en el pago de los impuestos municipales y le han
encargado que descargue el impreso en la web del 4/6
Ayuntamiento de Madrid.

67%

Por favor, busque el impreso para solicitar dicho certificado.

Tiempo
02:59

Puntos mas importantes:

eLa navegacion a niveles muy profundos del site desubicé a
los usuarios, que tuvieron que volver a la Home o a Hacienda
para empezar de nuevo la busqueda.

Clicks
eLa terminologia poco cercana y muy similar entre opciones
requiere un mayor esfuerzo por parte de los usuarios.

ooI

@ iMADRm! "‘. XDeﬂeﬂCe
consulting sy
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Pago Impuestos municipales — Primer click

*  Por los distintos caminos tomados
por los usuarios, se pone en
evidencia que la home no deja
claras las posibles opciones para
realizar tramites u obtener
impresos concretos de un tramite.

@ iMADRID!

Asi, 2 usuarios acudieron a
Hacienda en Areas Tematicas.

2 usuarios clicaron en Portal
del Contribuyente y Perfil del
Contratante, pensando que alli
podrian encontrar la
informacion.

1 usuario selecciono¢ el enlace
de Gestiones y Tramites que
hace referencia al Pago de
Impuesto.

1 usuario utilizé el Buscador,
introduciendo el literal:
'impuesto’.

@ iMADRID!

E=ta en: Inicio

INICIO

EL AYUNTAMIENTO [ GESTIONES Y TRAMITES

Areas tematicas

» COnSUMD ¥ Cornettio
+ Cultura y Ocio

+ Depottes

» Econamia

+ OPOSICI 0N

+ Salud

+ Servicios Sociales

» Turismo

» Urhanismao e Infraestructuras
» Yivienda

Direcciones y teléfonos

Busear en semicios municipales e
instalaciones

Administracién Pdblica v|©

v Servicio de Atencion a Mujeres
Maltratadas (SAVD)
» Oficina de Infarmacion de Vivienda

1 usuario

Exito: 100%

Atencidn al Ciudadano

=AY
o~ LINEA
ej@/‘ BST= madrid

Conciette una cita previa para realizar
gestiones

1 usuario

Exito: 0%

Numero de usuarios que clica en cada opcién en su primer click

Nueva Sede Electranica,
Inférmese sabre los trémites municipales y realice sus gestiones de S

o

pra las

Nusidn y Mavidad en Madrid

Desde el pasado viernes 1as noches madrilefias ya
disfrutan de la ilurninacian de Mavidad. El encendido de la
pasada semana se convirtio en el pistoletazo de salida de
unha de las festividades favoritas de |a ciudad y que este afio
contard con una amplia ofetta cultural para todos o
publicos. La Galerfa de Cristal del Palacio de Cibeles, sede
del Ayuntamiento, serd el nuevo espacio que albergue el
Belén Municipal, gue abrird sus puetas hasta el & de enero
Este afio el Belén contard con todas piezas que lo integran y
gue en los Oltimos afios ha ido creando para el
Ayuntamiento el maestro belenista José Luis Mayo. Pero,
ademas, a las 161 piezas y construcciones de la coleccidn
rrunicipal se surmardn 609 figuras de la coleccidn personal de Enrigue Haro,
realizadas por diversos artistas.

El Portal de Belén abre en la Galeria de Cristal

La Galeria de Cristal del Palacio de Cikeles, sede del
Ayuntamiento de Madrid, acoge desde hoy el Belen
Municipal, uno de 10s elementos mas representativos de las
fiestas navidefias y también uno de los favoritos de
madrilefios vy visitantes, sitenemos en cuenta las mas de
23.000 personas que lovisitaron el afio pasado en el Centro de Turismo de Coldn, EI
Belén estrena este afin, no sdlo ubicacidn, sino también construcciones yfiguras. La
coleccidn municipal comenzd a construirse en el afio 2003 y fue el maestro belenista
José Luis Mayo el encargado de crear las figuras de una coleccion gque, afio tras afio,
fue enrigueciéndose con nuevas incorporaciones. La propuesta de este afio, cuya
puesta en escena ha sido obra de otro gran belenista, Enrigue Haro, cuenta con mas
de 700 figuras y gran ndmero de construcciones.

Un ‘hogar para mujeres maltratadas

La Junta de Gobierna de la Ciudad de Madrid ha renovado
el confrato para la prestacidn de sevicios en los centros de
atencidn avictimas de la violencia de género, un contrato al
ue ha destinada con cardcter plurianual cerca de dos
millones de euros (1.987.547,55). Los centros de estancias
hreves y medias permiten una permanencia de entre 3y 6 meses, que puede

mrolonsaren bacta B 10
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m [‘MADRID,f madrid_cLosal ‘

Estratenia de Posicionamiento
Internacional

Boletin Oficial del Ayuntamiento »

Acceda al dltimo Baletin

Proyecto Presupuesto General 2011 »
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Pago Impuestos municipales — Navegacion (1/2)

*  Aunque el usuario localizala ?‘\’J.\-\nnmn_ﬂ:}
navegacion principal a través de Areas . -
Tematicas, identifica también la caja de _g= -
Gestiones y Tramites como medio
para encontrar el certificado solicitado,
por tratarse de una seccion concreta
relacionada con los tramites
administrativos.

Brdetm (sl il Sgurtammenma
Ij"'i'lll| H I I-Ihr'

T o B} B "ERLEEIE N T POSTIRY s MRing ]
kT L B Srwn in sFcrrmn 1 3 ki e B3
o "f.f St A g AT arares, i e B

GazePlot de la Home a los 5 primeros segundos.

@ iMADRID! ' * XpeﬂeﬂCe
¥ consu Uﬂg QUOTA
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Pago Impuestos municipales — Navegacion (2/2)

Esta en: Inicio = El &yuntamiento = Hacienda = Gestiones v Tramites

* Al navegar hasta varios niveles

. ’ Gestiones v Tramites MI.II'IiCiPNES % yolver
de profundidad, la mayoria de
. . Tema: Hacienda Buscar
IOS usuanos (4/6) Se d eS u b I Can 1 98 contenidos encantradas 1234586 .10 siguiente = Buscar Trémites por Texta
hasta el punto de no saber donde o
. &[4 alta. Domiciliacidn hancaria de Tributos municipales periddicos (Impuestos
se encuentran, provocando varias -IBI, IAE, IVTM- y Tasas) Tipo de tramitacion
aCCioneS: E & aplazamiento o Fraccionamiento de pago de deudas tributarias Seleceione un tipo de tramitacidn
) o ) ) o L == Seleccionar v |0
¥ Haja. Domiciliacion bancaria de Tributos municipales periodicos (Impuestos -1BI,
IAE, MTM- y Tasas) Tipo de usuario

« Usan los buscadores

. . v Cambio de domicilio wo modificacion de datos personales. Tributos municipales Seleccione un tipo de usuario

|nternos (POI" ejemplo, el de {IBI, IAE, WTM..., Tasas v Precios Pblicos) == Gelecoionar ol

Gesuones y trémltes v Devolucidn de ingresos: Impuestos (81, IAE, WTM, IIWTHU, ICIC), Tasas v resto de Leyenda

.. ingresos municipales
municipales) o el buscador " B Con certificado dighta
. . 7 Duplicados de recibos (sdlo en periodos voluntarios de pagay: 181, IAE, VT y [ Sin cerificado digital

general del site sin Tasas B Autoliguidacion

encontrar’ en |a mayon’a de v Impuesto sobre Actividades Econdmicas (JAE). Alta B Impresos

IOS casos, |a OpCIén correcta. v Impuesto sobre Actividades Econdmicas (IAE). Baja irnprirnir

&
v Impuesto sobre Actividades Econdmicas (AEY. Bonificacianes = emar por correo esta pagina

° V I I H I S1 suscribirse a canal REE
uelven ala omeoala v Impuesto sobre Actividades Econdmicas (JAE). Comunicacidn de importe neto de ge suscribirse ala hisgueda
T A H H cifra de negocios
seccion principal (en este

caso Hacienda) para iniciar

de nuevo la busqueda del Recomendaciones
certificado, entrando en
distintas opciones sin exito. v'Se recomienda una arquitectura de la

informacion con menus y submenus que ayude
al usuario a saber donde se encuentra, de
B jwaoreo! | donde viene y donde puede ir.

36



G

Pago Impuestos municipales — Hacienda

Por utilizar una terminologia muy
técnica/administrativa, los 2
usuarios que aterrizaron en
Hacienda tienen serias dificultades
para encontrar una opcion que se
asemeje a lo que estan buscando.

Adicionalmente, en opinion de los
usuarios, hay varias
opciones/enlaces muy similares
en sus literales, haciendo la tarea
de discriminar una u otra mas
compleja.

Recomendaciones

v'Incluir una breve explicacién de algunas

E=ta en: Inicio = EI Ayuntamiento = Haciends

Direcciones y teléfonos

Ayuntamiento de Madrid

v Oficina de Atencidn Integral al
Contribuyente. Cf ..

Temas

Fortal del Cantribuyente
+ m Qrganismo Autdnomo
Agencia Tributaria Madrid

Destacamos

Ciudad Presupuestos Ciudad de
Madrid 11 Madrid

Un prevepunstn que
ane o ba chudad

Defensor del Contribuyente

secciones de forma sencilla ayudaria al usuario

a conocer de antemano la informacion que se

va a encontrar.

iMADRID!

v|©

v Registro de Licitadores

v Tribunal Econdmica - Administrativa

v Tributos Municipales Periddicos. Pago
fuera de periodo voluntaria

v Tributos Municipales. Tramites y
Gestiones

v Calendario de tributos

Gestiones y Tramites

Consulte las gestiones v los tramites
relacionados con Hacienda

Normativa

Acceda a la normativa municipal
relacionada con Hacienda

Cartas de Servicios

Informacion de los compromisos de
calidad de los servicios plblicos
relacionados con Hacienda

Fublicaciones

+ Fondos Plan E: Ciudad de Madrid

v Cuentas Anuales del Ayuntamiento

v Ranking Tributario de los Municipios
Eszpafioles

v Indicadores de transparencia
presupuestaria

Pa xperience
& consulting
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Pago Impuestos municipales — Informacion Contribuyente

Estd en: Inicio = El Ayuntamiento = Hacienda = Portal del Contribuyente

e« Lagran cantidad de informaciéon a modo de

Direcciones y telefonos Gestiones y Tramites
e n I aces q u e h ay tanto e n el P O rtal d eI v Oficing de Atencidn Intearal al Contribuyente, Cf Principe Carlos, 40 (Sanchinarro) i?:ssgzﬁi g;f]lipug::lydlsls tramites

v Oficing de Atencion Integral al Contribuyente, Cf Hierro, 27 {Legazpi) Contribuyente

v Oficing de Atencidn Integral al Contribuyents. CJ Raimundo Fernandez Villaverde, 32

v Oficina de Atencidn Integral al Contribuyente. Cf Sacramento, 3 (Junto a Pza. villa)

v Oficina de Atencidn Integral al Contribuyente. Cf Alcald, 45 Normativa

Contribuyente como en el Perfil del

Contratante, requirié excesivo esfuerzo por
parte de los usuarios buscando el certificado.

Estos dos usuarios, después de revisar
exhaustivamente la informacion de cada
pagina, usaron el buscador como ultima
medida, siendo sélo en uno de los casos
una busqueda exitosa.

Recomendaciones

v'Espaciar los enlaces favoreciendo la lectura,
ayudara a identificar con mayor claridad los
contenidos.

Destacamos

/ Tributas Municipales
Periddicos. Pago fuera de
(o periodo voluntario

Mecesidad de CITA PREVIA

+ en las Oficinas de Atencidn
Integral al Contribuyente
(OAIC)

+IM MEjora sUs senicios

» Tributns Municipales. Tramites y
Gestiones

» Pago de impuestos, tasas, distintivos
8ER, cursosy multas por Internet

» Cambio de dormicilio wo modificacion
de datos personales. Tributos
municipales (B, [AE, VTM.., Tasasy
Precios Plblicos)

» Concertar Cita Previa

» Estructura y Funciones de la Agencia
Tributaria de Madrid

» Subastas de la Agencia Tributaria-
Madrid

» Peticidn de Infarmacidn. Sugerencias
¥ Reclamaciones

» Devolucidn de ingresos: Impuestos
(181, IAE, IWTM, IIWTMU, ICI0), Tasas ¥
resto de ingresos municipales

Acceda a la narmativa municipal
relacionada con Portal del Contribuyente

Cartas de Servicios

Informacion de los compromisos de
calidad de los servicios plblicos
relacionados con Portal del
Contribuyente

Publicaciones

» Presupuestas Generales Municipales

v Memarias Agencia Tributaria de Madrid

» Ordenanzas Reguladoras de los
Tributos y Precios Pablicos
Municipales

+ Ranking Tributario de los Municipios
Espafioles

Esta en: Inicio = El Ayuntamiento = Hacienda = Perfil de Cortratarte

Buscador de Anuncios y Contratos

Texto 3 buscar: Tipo de expediente:
Seleccione un tipo 4
Fase de contratacion COrganisma contratante
Seleccione una fase || Seleccione un arganismao v
CPY:
Descargar lista de CPYWs

Busqueda avanzada de expedi a

Ultimos expedientes licitados

+ Limpieza de los edificios v bienes del Area de Gobierno de las Artes durante el
primer trimestre de 2011

» Contrato para la prestacidn del Servicio de Actividades Culturales en el Centro
Cultural Micolas Salmerdn del Distrito de Chamartin para el afio 2011

» Acuerdn marco de las obras de reforma, reparacidn y conseracion de los edificios
demaniales y patimaoniales adscritos al Distrito de Moncloa-Aravaca, durante el afio
2011, {Correccion de Anuncio}

v Infarmacidn y orientacian téchica de apoyo para |a realizacidn de |a declaracidn de
la renta de las personas figicas -ejercicio iscal 2010- en determinados centros
municipales del Ayuntamiento de Madrid

» Transporte, colocacion y retirada de los instrurmentos musicales y de las sillas en
los conciertos y actuaciones de la Banda Sinfdnica Municipal

Contratacion programada

» Servicio de limpieza de las
instalaciones del Organismo
Autdnomo Informatica del
Ayunitamiento de Madrid

» Bervicio de gestidn técnica y operativa
del depdsito de medicamentos del
SAMUR-Prateccion Civil

v Servicio de apoyo de gestidn del
gahinete de audiovisuales de SAMUR-
Proteccidn Civil

» Ejecucion del provecto museografico
de las salas de prehistoria del Museo
e los Origenes

» Acuerdo Marco para el suministro de
energia eléctica en Alta v Baja
Tensidn para el Ayuntamienta de
Wadtid v sug Organismos Autdnomos

Empresas plblicas

Acceda a las Entidades pablicas
empresariales, sociedades mercantile
w Fundaciones




Tarea 5

TARJETA AZUL

S xperrence )
[ consulting e
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Tarea 5: Tarjeta Azul

Enunciado de la tarea:

Imagine que esta interesado en saber donde obtener la tarjeta de
transportes de autobuses y metro para mayores de 65 anos.

Por favor, busque en la web del Ayuntamiento de Madrid dénde
se puede pedir el Abono transportes.

Puntos mas importantes: Tiempo
*El nombre de este servicio es totalmente desconocido por los 02:41
usuarios y el sistema no ofrece refuerzo para ayudar a :
encontrarlos

Ello provocé que los usuarios nunca llegaran a la opcion
tarjeta Azul

Clicks

mI

*El modo de mostrar la informacion, por el formato utilizado, da
sensacion de saturacion de informacion.

'-'q xperience

consulting sy
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La mayoria de los usuarios (4/6)
acudieron al Area Tematica que

mejor se correspondia con sus
objetivos: Transportes.

Los otros dos usuarios tomaron

caminos que, en su opinién, tenian
relacion con el transporte o podrian
encontrar la informacion de manera

mas directa:

« EMT
e« Buscador, introduciendo el
literal '"Abono transporte'.

Tarjeta Azul — Primer click

@ l MADRID!

Esté erv Inicio

EL AYUNTAMIENTO 52 GESTIONES Y TRAMITES &

Areas tematicas

» Consumoy Comercio
» Cultura v Ocio

+ Deportes

+ Econommfa

v Educacidn

» Emetgencias y Segutidad
v Hacienda

+ Medio Ambiente

» Movilidad ¥ Transpores

4 usuarios

Exito: 5

»uienda

Direcciones y teléfonos

Buscar en senicios municipales e
instalaciones

Administracidn Pdblica ~|©

» Servicio de Atencidn a Mujeres
Maltratadas (SAYD)
v Oficina de Informacion de Yivienda

Atencion al Ciudadano

o=, LINEA

ma
Concierte una cita previa para realizar
gestiones

Perfil de Contratante
Infarmacian sobre la
contratacian del
Ayuntamiento

Nueva Sede Electronica.
Infarmese sobre los tramites municipales v realice sus gestiones de
farrna sencilla y répida

+ Pago de impuestos, tasas, distintivos SER, cursos y multas por Internet
v Inscripeidn en el Censo Electoral de nacionales de paises can acuerdos para las
Elecciones Municipales del 22 de mayo de 2011

Medios de comunicacion

llusidn y Mavidad en Madrid

Desde &l pasado viermes 1as noches rmadrilefias ya
disfrutan de la iluminacion de Navidad. El encendido de la
pasada semana se convitid en el pistoletazo de salida de
una de las festividades favoritas de la ciudad y que este afio
contard con una amplia oferta cultural para todos los
plblicos. La Galerfa de Cristal del Palacio de Cibeles, sede
del Ayuntamiento, sera el nuevo espacio gue albergue el
Belén Municipal, que abrird sus pueras hasta el 6 de enero
Este afio el Belén contard con todas piezas que |o integran y
gue en log Gltimos afios haida creando para el
Ayuntarmiento el maestro belenista José Luis Mayo. Pero,
ademas, alas 161 piezas v construcciones de la coleccidn
municipal e surmardn B08 figuras de la coleccidn personal de Enrigue Haro,
realizadas por diversos artistas

El Partal de Belén abre en la Galetia de Cristal

La Galetia de Cristal del Palacio de Cibeles, sede del
Ayuntarmiento de Madrid, acoge desde hoy el Belén
Municipal, uno de los elementos mas representativos de las
fiestas navidefias v tarnbién uno de 0s favoritos de
madrilefios yvisitantes, sitenemos en cuenta las mas de
83.000 personas que lo visitaron el afio pasado en el Centro de Turismo de Coldn. EI
Belén estrena este afio, no sdlo ubicacion, sino también construcciones y figuras. La
coleccidn municipal comenzd & construirse en el afio 2003y fue el maestro belenista
José Luis Mavo el encargado de crear a3 figuras de una coleccidn que, afio tras afio,
fue enriqueciendose con nuevas incorporaciones. La propuesta de este afio, cuya
nuesta en escena ha sido obra de otro gran belenista, Enrique Haro, cuenta con més
de 700 figuras y gran nlrmero de construceiones

Un hogar' para mujeres maltratadas
LaJunta de Gobietno de |a Giudad de Madrid ha renovado
el contrato para |a prestacion de sendcios en los centros de
) atencian a victimas de la violencia de género, un contrato al
T . gue ha destinado con cardeter plurianual cerca de dos
- millones de euros (1.987 547 551, Los centros de estancias
breves y rmedias permiten una permanencia de entre 3y 6 meses, gue puede

mralnmearen hnmts Gl pansae rasnoctivemnnte_nn funeidn do lne naeneidadne de

Numero de usuarios que clica en cada opcién en su primer click

=4 Xperience

1 usuario
Exito: 0%

Jueves
0zizman

CALLEJERD
AGENDA

o
Trafico

' 1 usuario |

“Exito: 0%

Profmocidn turistica, cultural, de ocioy
Neyaciog .

Madrid Global »

m jmuu:ml[);r madrid_cLosal |

Estrategia de Posicionamiento
Internacional

Boletin Oficial del Ayuntamiento »

BOAM

Acceda al Uirmo Baletin

Proyecto Presupuesto General 2011 »

Feriodo de exposicidn

hasta el 11 de diciembre M

Mercadillo tradicional de Navidad bl

Plaza Mayor, del 27 de

E noviembre al 31 de ..

consulting
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Tarjeta Azul — Navegacion (1/2)

* En general, los usuarios, tienen
claro que Areas Tematicas es la
navegacion principal del site del ' =
Ayuntamiento de Madrid, por lo que COnDEE Madric
las fijaciones, en los primeros

lirean tematicas

segundos se centran en esta caja.

MICIHD F A,

—
e -
==

T isme, egecies...
AR caper
VIR REfan, palurel, o8 ool 8
eI

2 v Wk al vl
]

arvcin B Al oo 1 ] Cwauiepia ds P Esiconem s
Walraladas (2 Tilw i el

Ficirn fyrmars =

Frdein (Ml oed 8t areeren

i
Aaysrr ks Tibowias s ada i
H Litwred Bowodn

« Pl al CaniTibipne EreriEn v {R3r i 8 T T
CApas g inann F
g e i Appaes 3 bt B

HeatMap de la Home en los primeros 5 primeros segundos.

""1 Xperience

@ iMADRID!
b consulting  AsH
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« Por desconocimiento del
nombre de la tarjeta de
transportes, los usuarios no
tienen claro qué deben buscary
5/6 tratan de localizar alguna
opcién similar a 'abono
transporte’, siendo éste el
término que mejor asocian.

* Ello provoco en estos 5 usuarios
dificultades para navegar por
el site y encontrar la
informacion, necesitando en 3
de los casos, ayuda por parte del
moderador.

Tarjeta Azul — Navegacion (2/2)

CIO | EL ﬂ.‘r'UH'[AI‘-‘IIEHTCI TRAMITES

" r—TI

l biFngieda svanzads @

Ii' | Madrid al minua,..

ﬂn‘ﬁ B, 0]

4 amiles
Mouilinan y Trars spofes

—"_N
| — =0
BB 5 normads municipg Y + B A o A}
2= ity roin n-mnqayjnsn.mas 1. i
‘ S e =
.. i 5 %
. W o A —h ‘{\ \ ‘!
2] - “.'-—‘ e <
Trifieo i Metra
=
rag enlaces d. s
L a4 Lo 1 veb de oo

E Jifa. . 08 8
atlomes o omd Insiuciones

con b aL..Jr Ganars * ¥l " 5

PI 1 Diiri

Destaszazas

ﬂ.——-mlrmﬂrr""’fl‘ﬂ't—ifff'ﬁ_' ..
pard tRxI St l/la}/’

Aencian al Cridadano

3l C2
de hl Nkl :-:I:

= £ distinihoe | tarjetas ¥ ARLaFID e21Bdigten \ s
b BER para 2011 W £ wadrid
n Pa. 1a| 3‘ PIEJLN:: frecuanies multss Cone T ——
A bici den |IrL de 13 Wab "iJ_\\ ™ flal ]
i municipa fadas (IMD) I ~I|. Jde 13 "
1! flas Nisriac 1002 ' ekl Bl Ayuntamienta
u'.- pas Priovidad Residencial e
+ Mwdvale en molo por Madid [ I3 y Seguridad
¥ Wadrig Calle 30 [ 4 I

anas Praclicas

¥ Bl i de Destintvo Talleres

GazePlot de Movilidad y Transportes en los primeros 10 primeros segundos.
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Tarjeta Azul — Informacion (1/2)

Aunque la informacién les resulta a todos fij jmaorio!
los usuarios amplia y suficiente para tener
conocimiento de la tematica concreta, -
destacan algunas oportunidades de R —

m eJ 0 ra: ?‘L \ ¥ il — @ Madrid al minuto...

Taly | de transportes par. . ises (EN Stro Tramitar w

INICIO

| busguedaavanzada @

L2 Tar iU o5 Un AUV fitulo de ranspores que se comaanede ur Prasoncial
camé acfeditativo pErseanal, con los datos jdentificativas y 1a foto del titular, y de

A A un cupdn mensual, da ulilizacion ilimitada en los servicios de la Empresa Municipa " g‘k‘wgu'u\ " g
i EI tam an O d e I a I et r a eS m uy p eq u en a.. de Transportes, Metra de Madrid {zona A) ¥ Metros Ligeras de Madrid (linea ML-1 i nt\uuauanu 7‘5““15.'?0 :1“; ’;‘
El tupdn mensual puede adquirirse en algunos quioscos de prensa. Consultar k IS Tarjeta Azul - _
relaci@@® o cumentacian complementaria SRR Cita Previa CALLEIERO =177 a2
Al colf ®&.cormo un abono, no fgaran suplemento de entrada al Aeropuerto
. Documentacion asociada AGENDA Y :\ \:{L
= Reqh I - - oY W
« Elcolor gris de los textos ofrece poCco " iuommmwnn . .
3 Tatjeta Azul (36 Kbytes pdf) ”
. g 2. FERNELE! a alguna de las siguientes cateqgorias & e v Trifico EMT Metro
CO ntraste dlflculta Ia Iectu ra nres entay cinco afios. F@nluwswtos especificos para Tarieta
y . o , gran inv o Invalidez permanente Azul (40 Kytes par) Atencién al Ciudadano
¥ 2ja de ficiarios englobados en las dos T =
cate anteriores. Informacian relacionada
Persanas congdissapacidad (grado de minusvalia del 33% o superion), mayor T, LINEA
o manor de 1EENN Mas datos madrid

4 Indicador Pablico de Renta de

Efectos Milisles (PREM). 2010 Concierte una cita previa para realizar

Pefsonas vallleeimo dependientes, en cualquiera de sus grados

e Lainformacién muy junta (entre

gestiones
, . . ., obre en poder de la Agenci Ofra Informacidn relacionada
arrafos y con cajas de informacion Witipias JPREN) i iosias deventa Tareta zul1s Tarjea Az
Miltiples PREM). El conce Koyles pdf)
. . Renta procedents bien de R siones, Rendimientos Nuevo titulo de TAR
Z bancariog, Rendimiento l as Patrimoniales . transpottes de ARJETA
relacionada) da sensacion de ™ L S Pp—— o
s para 2010, para cada caso. En caso de gue el solicitante haya
-7 r o declaracitn conjunta del Irmpuesta sobre la Renta de las Personas
S at u raC I O n . Fi (IRPF), S8 considerard que sus ingresos totales individuales a estos 5 N
efectos son del 50% de Ios ingresos totales incluidos en dicha declaracion Bolotiugieis! del Anmtamiente
En el caso delas personas con cargas familiares distintas del conyuge o 5
en caso de persona d, deberd consultar |os requisitos BOAM J‘ »
especificos. 5e ¢ ara los menores de 18 afios a cargo =
(hilos, utelados o en acogimiento familiar) o mayores de 18 afios Acceda al itimo Boletin
incapacitados lepalmente
= Como realizar el tramite . tlac
. Presencialmente n las Ofitinas de Atencidn al Ciudadana Linea Madrid, mediante B neiasy Sanuidsd
ReC O l ' l e n d aC | O n eS peticion de cita previa » Cédigo Buenas Pricticas
= Importe e
Obtsncisn de Ia tarjeta: gratuita * Solicitud de Distintivo Talleres
nsual para 2010: 5,50 euros » Régimen circulatorio Colonia ...

v'Utilizar negritas, bullets, espacios ayuda a P ling

ntacion - =
* Evaluacion de la gestion municipal

entidad (DN, Tarjeta permiso de residencia. Para
i podrd tramitar con el
s aporten Certificada de

» Cidigo de Buenas Praclicas

pasaporte siempre que para |a acreditacion de los ing

que la pé-gina quede mas Iimpia y sea mas HeatMap de Tarjeta Azul en los primeros 15 primeros segundos.
sencilla su lectura

@ iMADRID!
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Tarjeta Azul — Informacion (2/2)

 Todos los usuarios tienen la
sensacion de que no existe una
division visual suficiente entre el
bloque de contenido central y la
informacion relacionada.

* Ello provoca que los usuarios
consideren que la pagina esta muy
saturada de texto.

Recomendaciones

v'Visualmente debe quedar evidente la
separacion entre el contenido central y
la informacion relacionada, asi como
con la informacion general del
Ayuntamiento de Madrid.

Esté e Inicio = £l Ayuntamiento = Movilidad ¥ Transportes

Tramites

Tarjeta Azul de transportes para autobuses (EMT) y metro

La Tarjeta Azul @s un nuevo titulo de transportes que se compone de un

carné acreditativo personal, con los datos identificativos v 1a foto del titular, y de

un cupdn mensual, de utilizacidn ilimitada en los senicios de |2 Empresa Municipal
de Transportes, Metro de Madrid ona &) y Metros Ligeros de Madrid (inea ML-13

El cupiin mensual puede adguirirse en algunos quinsens de prensa. Gonsultar
relacion en documentacion complementaria.

Al considerarse coma un abono, no pagardn suplemento de entrada al Aeropuerto

= Requisitos

1. Estar empadronadao en el municipio de Madrid

2. Pertenecer a alguna de |as siguientes categorias:
- Mayores de sesenta y cinco afios
- Pensionistas pot razan de edad, gran invalidez o invalidez permanante
- Canyuge 0 pareja de hecho de beneficiarios englobados en las dos
categorias anteriores
- Personas con discapacidad igrado de minusvalia del 33% o superion, mayor
o rmenor de 18 afios
- Personas valoradas como dependientes, en cualquiera de sus grados.

w

. Mo percibir poringresos totales individuales, de acuerdo con la informacidn que I
ohre en poder de 3 Agencia Estatal de Administracion Tributaria en el momento
de |3 solicitud, una cantidad superior al Indicador Pdblico de Rentas de Efectos
Miltiples {PREM). El concepta de Ingresas Totales incluye toda percepcidn
Renta procedente hien de Rendimientos de Trabajo, Pensiones, Rendimientos
bancarios, Rendimientos de capital mobiliria, Ganancias Pattimoniales
sometidas a Retencidn, ete. Puede consultar los supuestos e ingresos
maximos para 2010, para cada caso. En caso de que el solicitante haya
realizado declaracian conjunta del Impuesto sobre la Renta de |25 Personas
Fizicas (IRPF), e considerara que sus ingresos totales individuales a estos
efectos son del A0% de los ingresos totales incluidos en dicha declaracion
En el caso de las personas con cargas familiares distintas del cdnyuge o
en caso de persanas con discapacidad, deberd consultar 105 requisitos
especificos. Se considera carga familiar a los menores de 18 afios a cargo
(hijos, tutelados o en acogimiento familiar o mayores de 19 afios
incapacitados legalmente

= Como realizar el tramite
Presencialimente en las Oficinas de Atencidn al Ciudadano Linea Madrid, mediante
peticion de cita previa

= lmporte
- Obtencidn de la tarjeta; gratuita
- Cupdn mensual para 2010; 5,50 euros

= Documentacion
- Documenta Nacional de ldentidad (DN, Tarjeta permiso de residencia. Para
extranjerns que no dispongan de Tarjeta de Residencia, se podra tramitar con el
nAasannre sismnre oue nara la acreditacian de Ins inaresns anarten Cerdificada s

Bloque central contenidos

 walver

Tramitar
Presencial

< Can cita previa obligatoria
<+ Dficinas de Atencidn al Ciudadana
Linea Madrid para Tarjeta Azul

< Concettar Cita Previa
Documentaciin asociada

o Ingresos méximos 2010 para
Tarjeta Azul (38 Khytes pdf)

4 Requisitos especificos para Tarjeta
Azul (40 hytes pef)

Informacion relacionada

< Mds datos
< Indicadar Plklica de Renta de
Efectos Miltiples (PREW). 2010

- Dtra informacion relacionada

4 Kinscos de venta Tarjeta Azul (13
Khytes pdf)

& imprimir

=] enviar por correo esta pagina

Informacion
relacionada

=4 Xperience

@
( | Madrid al mimrto...
N

Viernes
nzzrn
CALLEJERO
AGERDE |k '{\ \\\';\1‘*&".‘
= oG &
Trifico EMT Metro

Lmen Especial Navidad: Navibus »

T Funcionamiento y harario

Wtencion al Ciudadano »

i LINEA
S
&@/_ madrid
Concierte una cita previa para realizar

gestiones

Joletin Oficial del Ayu »

Acceda al Qitimao Boletin

Emergencias y Segutidad
Tarjeta Azul

Codigo Buenas Practicas ...
Saolicitud de Distintivo Talleres
Régimen circulatorio Colonia .

Evaluacion de la gestion municipal

4
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Tarea 6

EVENTOS DEPORTIVOS

a

xperience [l
consulting 'SR
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Tarea 6: Eventos deportivos

Enunciado de la tarea:

Esta interesado en conocer los eventos deportivos que se
celebraran esta semana. 3 /6

Por favor, busca los eventos deportivos de mafiana. 50%

Puntos mas importantes: Tiempo

El aprendizaje en la navegacion lleva a utilizar 02:43
principalmente las Areas Tematicas.

sLa ubicacion de algunos elementos bajo la linea de Scroll
impide su localizacion. Clicks

*El disefio del Calendario, separado de los contenidos, no da
a entender que se pueda interactuar con él.

'-—, xperience

b consulting  AsH
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Eventos deportivos — Primer clic

e La préctica totalidad de los
usuarios, tiene claro el acceso a
los eventos deportivos,
principalmente, a través de
Areas Tematicas.

* Apesarde ello, un usuario
considero que través de
Agenda podria también
encontrar esta informacion.

@ l MADRID!

conoce madrid

Esté erv Inicio

INICIO | EL

EL AYUNTAMIENTO 52 GESTIONES Y TRAMITES &

Areas tematicas

» Consumoy Comercio
» Cultura v Ocio

+ Deportes

+ Economia

(5 - )
5 usuarios

z -

Exito: 40%
» Cposiciones ¥y Empleo
» Balud
v Setvicios Sociales
» TUrismo
v Utbanismo e Infragstructuras
v Wivienda

Direcciones y teléfonos

Buscar en senicios municipales e
instalaciones

Administracidn Pdblica ~|©

» Servicio de Atencidn a Mujeres
Maltratadas (SAYD)
v Oficina de Informacion de Yivienda

Atencion al Ciudadano

= LINEA
— "
madrid
Concierte una cita previa para realizar
gestiones

Perfil de Contratante
Infarmacian sobre la
contratacian del
Ayuntamiento

Nueva Sede Electronica.
Infarmese sobre los tramites municipales v realice sus gestiones de
farrna sencilla y répida

+ Pago de impuestos, tasas, distintivos SER, cursos y multas por Internet
v Inscripeidn en el Censo Electoral de nacionales de paises can acuerdos para las
Elecciones Municipales del 22 de mayo de 2011

Medios de comunicacion

llusidn y Mavidad en Madrid

Desde &l pasado viermes 1as noches rmadrilefias ya
disfrutan de la iluminacion de Navidad. El encendido de la
pasada semana se convitid en el pistoletazo de salida de
una de las festividades favoritas de la ciudad y que este afio
contard con una amplia oferta cultural para todos los
plblicos. La Galerfa de Cristal del Palacio de Cibeles, sede
del Ayuntamiento, sera el nuevo espacio gue albergue el
Belén Municipal, que abrird sus pueras hasta el 6 de enero
Este afio el Belén contard con todas piezas que |o integran y
gue en log Gltimos afios haida creando para el
Ayuntarmiento el maestro belenista José Luis Mayo. Pero,
ademas, alas 161 piezas v construcciones de la coleccidn
municipal e surmardn B08 figuras de la coleccidn personal de Enrigue Haro,
realizadas por diversos artistas

El Partal de Belén abre en la Galetia de Cristal

La Galetia de Cristal del Palacio de Cibeles, sede del
Ayuntarmiento de Madrid, acoge desde hoy el Belén
Municipal, uno de los elementos mas representativos de las
fiestas navidefias v tarnbién uno de 0s favoritos de
madrilefios yvisitantes, sitenemos en cuenta las mas de
83.000 personas que lo visitaron el afio pasado en el Centro de Turismo de Coldn. EI
Belén estrena este afio, no sdlo ubicacion, sino también construcciones y figuras. La
coleccidn municipal comenzd & construirse en el afio 2003y fue el maestro belenista
José Luis Mavo el encargado de crear a3 figuras de una coleccidn que, afio tras afio,
fue enriqueciendose con nuevas incorporaciones. La propuesta de este afio, cuya
nuesta en escena ha sido obra de otro gran belenista, Enrique Haro, cuenta con més
de 700 figuras y gran nlrmero de construceiones

Un hogar' para mujeres maltratadas
LaJunta de Gobietno de |a Giudad de Madrid ha renovado
el contrato para |a prestacion de sendcios en los centros de
) atencian a victimas de la violencia de género, un contrato al
i . gue ha destinado con cardeter plurianual cerca de dos
- millones de euros (1.987 547 551, Los centros de estancias
breves y rmedias permiten una permanencia de entre 3y 6 meses, gue puede

mralnmearen hnmts Gl pansae rasnoctivemnnte_nn funeidn do lne naeneidadne de

Numero de usuarios que clica en cada opcién en su primer click

busqueda avanzada B

|® Madrid al minuto...
—
Sk

Jueves
0zizman

CALLEJERD

AGENDA

esM Cori

Profmocidn turistica, cultural, de ocioy
Neyaciog .

Madrid Global »

m jMADRID;P mad

Estrategia de Posicionamiento
Internacional

Boletin Oficial del Ayuntamiento »

BOAM

Acceda al Uirmo Baletin

Proyecto Presupuesto General 2011 »

Feriodo de exposicidn

hasta el 11 de diciembre M

Mercadillo tradicional de Navidad bl

Plaza Mayor, del 27 de

E noviembre al 31 de ..
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Eventos deportivos — Navegacion

0 EL AYUNTAMIENTO  TRAMITES

=

noce madrid

Gestiones y Trimites

birsqueda avanzada B

ConsutelaggRgtones ¥ 105 1n
Felacionates B Depor:

4 B
:

2 . Martas P 0T
o 11 Fraant L
b trémites municipales y realice sus gestionas de A g o
: . AR
S < 7 E
w Rt |
saz,distiniivos SER, cursos y multas por Intemet Martes SRRy hin. 3° o, T W, W
gy Errer o
a para.gfectuar sus pagos de ributos sin recargo 3 o s Wax. T = - P
8 = . Tridies BT [P
+ mer, + Seguridad
1 Otros enlaces de ines és
+ Hacienda el W TTNER
AGEINA, Y =W . —
+ sedio Amjente Madrid no pide aumentar su deuda 5 N TR R | M Aessonwa daaos
» Movilid” 'sportes 3, Juan Bravo, ha aclarado hoy en el al - < Publicacisnes L,
»10pus (EEEER NPie0 n adido aumentar su fich EMT Metro + Blelin Linea d e SCI’O| I
Salud volumen de ] un escenari n
I reduccion de cerca de 1.100 millones en 5 afios. | T I R mmmemm o2
R "l uusien AliG o 1 M0, NE(JOCIOS... »
P, icina que | Gobizmo, informacidn sabre 125
i déficii ni a la deuda del Reino de Astividades § carras do Madrid
» Utbanisma e Infraestructuras gue na tienen problemas can los pagos son eSMADRID. ot
» Vivienda deuda” Ese amlento de Barc NOVIEMBRE 2010
o del propio Est quiera puede comp e Pror gy turistiea, cultural, de ocloy Educaciin
Direcciones y teléfonos patte, no haber escuchado de los concejales soclali nege
" - - - vhejajsjasely Centros altvos, " ]
i 8l 810 n ) Arudas, Trimies _J‘
516.17| 18 19 20/ 21 . .
Gazeplot de la Home a los 5 primeros segundos bt
/13 M2 W TN
) 30 * A0 i
. s

10 18 13 gestin municial

* Amncitn al Cludadann

HeatMap de Deportes a los 15 primeros segundos

Aunque el acceso desde el Area Temaética de Deportes es directo, cuando aterrizan en esta opcion,
los usuarios no tienen tan claro como continuar, no scrolando para ver la totalidad de los

contenidos de la pagina.

 Ello provoca que los usuarios naveguen por otras opciones que, por descarte, ven mas

adecuadas.
* Porello, 4/5 usuarios terminaron accediendo a Deporte Municipal. _
Pay xperience

@ iMADRID!
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Eventos deportivos — Calendario

« Ningun usuario intuyé que el ST
calendario era clicable para poder
realizar la busqueda de los eventos : 2 e :
deportivos. \REA TEMATICA OU@)Ites e !

Esié eni nicks » B &punismernio = Depories = Aclihiagos

0 EL AYUNTAMIENTO TRAMITES

Actividades 'I_T.:I BAadrid ol i,

e Tanto en la pagina de Deportes
como en la de Actividades, la 0
ubicacion del calendario,
separado visualmente de los Ena Gt Gonas 1o
contenidos, no da a entender que oomsoson |
se podra interactuar con él. o AR, RS

'|.|.: i Ediac-irtciim
S—— L Akl
HeatMap de Actividades a los 5 primeros segundos
Recomendaciones
v'Visualmente deben quedar claros los
elementos que pertenecen al buscador de
eventos deportivos.
v Explicar, en el caso de la pagina de Deportes,
B jroono! el funcmngmlento del byscador Qe A(_:thldades, ' Xpeﬂence
aumentaria el uso de dicha funcionalidad. D onsu lting NS
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Tarea /

OFICINA DE ATENCION AL
CIUDADANO

a iMADRID!



Tarea 7: Oficina de Atencidon al Ciudadano

Enunciado de la tarea:

Esta interesado en hacer una consulta presencial en Centro
de Atencién al Ciudadano del distrito de la Latina.

Por favor, busque la direccion de la oficina de Atencion al
Ciudadano del distrito Latina.

Puntos mas importantes:
*Navegacion muy localizada en Atencion al Ciudadano.

*El modo de mostrar los distritos, con una imagen asociada a
cada distrito, tuvo muy buena valoracion. ClleS

*Facilidad para localizar la direccion en el margen derecho.

""1 xperience

consulting s
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Oficina de Atencion al Ciudadano

@ iMADRID!

La l6gica mental del usuario

enfoco la busqueda hacia dos

caminos muy relacionados con
el objetivo que pretendian:

e Atencion al Ciudadano,
para poder encontrar sus
oficinas.

e« Direcciones y Teléfonos,
porque deseaban encontrar
la ubicacion de una oficina
concreta.

Estos dos usuarios, al no
encontrar la informacion en
Direcciones y Teléfonos,
volvieron a la Home para
acudir a Atencion al
Ciudadano.

conoce madrid

Esta er: Inicio

EL AYUNTAMIENTO [ GESTIONES Y TRAMITES

Inférmese sobre los trémites municipales y realice sus gestiones de %

farrma sencilla v rapida.

Areas tematicas

» Consurno y Comercio

v Cultura y Ocio

+ Deportes

» Economia

v Educacidn

v Ermergencias ¥ Seguridad
» Hacienda

+ Medio Ambiente

» Mowilidad y Transportes

v Oposiciones y Empleo

» Galud

v Setvicios Sociales

» TUrismo

+ Urbanismo e Infraestructuras
» Wivienda

Direcciones y teléfonos

2 usuario

Exito: 100%

Atencion al Ciudadano

R T

Ayuntamiento

Buscar en senicios municipales e
[ \ municipal s sumaran 609 figuras de la coleccidn personal de Enrigue Haro,
realizadas por diversos artistas

Nueva Sede Electronica.

— Primer click

INICIO

v Pago de impuestos, tasas, distintivas SER, cursos y multas por Internet
v Inscripeion en el Censo Electoral de nacionales de paises con acuerdos para las
Elecciones Municipales del 22 de mayo de 2011

Medios de comunicacion

lusidn y Navidad en Madrid

Desde gl pasado viemes 138 noches madrilefias ya
disfrutan de la ilurninacidn de Mavidad. El encendido de la
pasada semana se convirtio en el pistoletazo de salida de
una de las festividades favoritas de la ciudad y gue este afio
contard con una amplia oferta cultural para todos (os
publicos. La Galeria de Cristal del Palacio de Cibeles, sede
del Ayuntamiento, serd el nuevo espacio gue albergue el
Belén Municipal, que abitird sus puertas hasta el 6 de enero
Este afio el Belén contard con todas piezas que |o integran y
gue en los Oltimos afos haido creando para el
Ayuntarmiento el maestro belenista José Luis Mayo. Pero,
ademas, alas 161 piezas y construcciones de |a coleccin

El Portal de Belén abre en la Galeria de Cristal

La Galeria de Cristal del Palacio de Cibeles, sede del
Ayuntarmiento de Madrid, acoge desde hoy el Belén
Wunicipal, uno de 105 elermentos mas representativos de las
fiestas navidefias v tarnbién uno de 03 favoritos de
madrilefios y visitantes, sitenemos en cuenta las mas de

83.000 personas gue lo visitaron el afio pasado en el Gentro de Turismo de Golan. El
Belén estrena este afin, no sdlo ubicacidn, sino también construcciones y figuras. La

coleccidn municipal cormenzd & construirse en el afio 2003 y fue el maestro belenista
José Luis Mayo el encargado de crear las figuras de una coleccidn gue, afio tras afio,

LINEA
madrid

fue enrigueciendose con nuevas incorporaciones. La propuesta de este afio, cuya
puesta en escena ha sido obra de otro gran belenista, Entigue Haro, cuenta con més
de 700 figuras v gran ndrmero de construcciones.

Un hogar' para mujeres maltratadas

La.Junta de Gobietno de |a Ciudad de Madtid ha renovado
el contrato para |a prestacion de sendcios en l0s centros de
atencion a victimas de la violencia de género, un contrato al
fgue ha destinado con cardcter plurianual cerca de dos
millones de euros (1.987.547,55). Los centros de estancias

hreves y medias permiten una permanencia de entre 3 v 6 meses, que puede

mralnncaren hocta Bl

Numero de usuarios que clica en cada opcién en su primer click

rancac_rarnoctivamonto_nn funcidn dolae noeocidadne do

'[ff’fﬁ

busqueda avanzada B

)
I@\ Madrid al minuto...
-

Jueves
0zinzmno
CALLEJERG
AGEMDA
= Gy
Trafico EMT Metro
Turisma, negocios... »
@5MADRID.com

Profmocidn turistica, cultural, de ocioy
negocios .

Madrid Global »

m thDRID;F madrid_cLosat |

Estrategia de Posicionamiento
Internacional

Boletin Oficial del Ayuntamiento »

BOAM

Acceda al dlfimo Boletin

Proyecto Presupuesto General 2011 »

e

Mercadillo tradicional de Navidad e

Periodo de exposicidn
hasta el 11 de diciembre

Plaza Mayor, del 27 de

g noviembre al 31 de
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Oficina de Atencion al Ciudadano — Navegacion

« El sistema ayuda al usuario en su : ” NS AYUNTAMIENTD T
navegacion, mostrando en todo : . y Y - -
momento opciones para llegar a la YT - o - .
informacion solicitada. 40 At Lo e Aot e e

® L i Linea Maimd Irformacion y diraceiomes WEmmsLEn sk reida
. , . m .:I_-:"m.l.‘.] rel I,I .: '- _I ' o putl il s B! : ":.” ":15- !:c_:l':'_';:'_::l

« Porello, ningln usuario tuvo —— o Pr—— e e—

problemas, una vez entra en Atencién T e

= (3 Fravi

[ s W mlde Qs repiin i

al Ciudadano, para encontrar la opciéon
correcta y navegar entre los distritos en
busca del que deseaban.

*  Conviene destacar que los usuarios se
centran especialmente en las imagenes
de los distintos distritos, dejando en un
segundo lado, toda informacién a
izquierda y derecha.

G I & A AR T A T IO AL CRIsARLL

S e e

GazePlot de informacion y Direcciones a los 5 primeros segundos.
@ iMADRID! ' e Xpeﬂ'eﬂCe
consu UﬂU QUOTA
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Oficina de Atencion al Ciudadano — Distritos

= Oficings de Atencion al Ciudadano

e Todos los usuarios valoran
pOSItlvamente el mOdO en que Sé El servicio presencial se presta a través de las Oficinas de Atencion al Ciudadano
mostraban los diStritOS, a modo de situadas en 1as Juntas Municipales de Distrito o en edificios prdximos.
imégenes’ Otorgando a.Sl, mayor Estan disponibles las siguientes Oficinas de LINEA MADRID:
dinamismo a la pagina y haciendo
mas agradable la busqueda.

Informacion y direcciones

OFICIHAS DE ATENCION AL CIUDADANO

Centro

Arganzuela | Barajas | Carabanchel

Chamartin Chamberi . Ciudad Lineal
H 1 WP
Hortaleza Latina Moncloa Mormalaz

F
o
] Tty

Salamanca San Blas

Puente Vallecas Retiro
' :
5

Tetuan : Usera 5 Vicalvaro § Villa de Vallecas

| ' - xperrence

b consulting s

!"-i‘ 1]
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Oficina de Atencion al Ciudadano — Direccion

@ iMADRID!

Tampoco tuvieron problemas
para encontrar la direccion de
la oficina que estaban
buscando.

Como podemos observar, los
usuarios, después de
confirmar que se trataba del
distrito que estaban
buscando, van de manera
automaética a localizar la
direccion

@ iMADRID,’

| bisqueda wanzada @

|@‘. Madrid al minido...
4

Martes ke M, 3
3010 Yigaat Mz, 7O

caueero =S
i

SGERD, T
AGENDA bW, 2 W
o wer s <
Trifico EMT Metro

Evaluacidn de la gestion municipal  »

B Guardaren mi libreta de

® Naturaleza Cer . —
Piblice * Aysnl. o de w0 direcciongs

= Sanicios

Ubservatorio

Informacion relacionada

'-'q xperience
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Tarea 8

CITA PREVIA

S xperrence :
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Tarea 8: Cita Previa

Enunciado de la tarea:

Necesita acudir al ayuntamiento para realizar un tramite
presencial de urbanismo.

¢, Puede pedir una cita para antes de que acabe el afio para
poder realizar el tramite?

Tiempo
03:24

Puntos mas importantes:

*Los usuarios asocian Cita Previa con la tematica concreta
sobre la que desean realizar el tramite, buscando en esa
tematica el Servicio para pedir la cita.

*No ven Atencion al Ciudadano como un servicio que ofrezca CIICkS
acciones concretas como cita Previa sino como un canal de
informacién general.

mI

'-—, xperience

b consulting  AsH
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Cita Previa — Primer cIic

iMADRID!

La mitad de los usuarios)
tratan de buscar la informacion
a través de la tematica
concreta sobre la que desean
realizar el tramite sin llegar a
encontrar la opcién para pedir la
cita..

Los otros usuarios siguen
caminos distintos, pero
Unicamente el usuario que
accedio a Atencion al
Ciudadano, pudo hacer la
tarea con éxito.

@ l MADRID!

INICIO

Esta en: Inicio
EL AYUNTAMIENTO (3 GESTIONES Y TRAMITES %
Areas tematicas

» Consumoy Comercio
» Cultura v Ocio

» Deportes

v Econormia

» Educacidn Elecciones Municipales del 22 de mayo de 2011
» Emergencias y Sequridad

v Hacienda Medios de comunicacion

+ Medio Ambiente

» Movilidad ¥ Transpores
» Cposiciones ¥y Empleo
» Balud

v Setvicios Sociales

» TUrismo

llusidn y Mavidad en Madrid

Desde &l pasado viermes 1as noches rmadrilefias ya
disfrutan de la iluminacion de Navidad. El encendido de la
pasada semana se convitid en el pistoletazo de salida de
una de las festividades favoritas de la ciudad y que este afio
contard con una amplia oferta cultural para todos los
plblicos. La Galerfa de Cristal del Palacio de Cibeles, sede
del Ayuntamiento, sera el nuevo espacio gue albergue el
Belén Municipal, que abrird sus pueras hasta el 6 de enero
Este afio el Belén contard con todas piezas que |o integran y
gue en log Gltimos afios haida creando para el
Ayuntarmiento el maestro belenista José Luis Mayo. Pero,
ademas, alas 161 piezas v construcciones de la coleccidn
municipal e surmardn B08 figuras de la coleccidn personal de Enrigue Haro,
realizadas por diversos artistas

instalaciones

» Servicio de Atencidn a Mujeres
Maltratadas (SAYD)
v Oficina de Informacion de Yivienda

Administracian Pdblica

El Partal de Belén abre en la Galetia de Cristal

La Galetia de Cristal del Palacio de Cibeles, sede del
Ayuntarmiento de Madrid, acoge desde hoy el Belén
Municipal, uno de los elementos mas representativos de las
fiestas navidefias v tarnbién uno de 0s favoritos de
madrilefios yvisitantes, sitenemos en cuenta las mas de
83.000 personas que lo visitaron el afio pasado en el Centro de Turismo de Coldn. EI
Belén estrena este afio, no sdlo ubicacion, sino también construcciones y figuras. La
coleccidn municipal comenzd & construirse en el afio 2003y fue el maestro belenista
José Luis Mavo el encargado de crear a3 figuras de una coleccidn que, afio tras afio,
fue enriqueciendose con nuevas incorporaciones. La propuesta de este afio, cuya
nuesta en escena ha sido obra de otro gran belenista, Enrique Haro, cuenta con més
de 700 figuras y gran nlrmero de construceiones

Un'hogar' para mujeres maltratadas
LaJunta de Gobietno de |a Giudad de Madrid ha renovado
el contrato para |a prestacion de sendcios en los centros de
atencian a victimas de la violencia de género, un contrato al
gue ha destinado con caracter plurianual cerca de dos
millones de euros (1.987 547 551, Los centros de estancias
breves y rmedias permiten una permanencia de entre 3y 6 meses, gue puede

| .

i e e meeasidadas do

Ayuntamiento

panmne_vasnnetivaennnte_nn i

nnnnnnnnnnnnnnnnnn

Numero de usuarios que clica en cada opcién en su primer click

1-usuario
_Exito: 0%

0zizman
CALLEJERD
A WU
AGENDA, ¥
A S \\.\n“-
- ' <=
Trafico EMT Metro
Turisme, negoecios... »
25MADRID.Cor?
Profmocidn turistica, cultural, de ocioy
negocing .
Madrid Global »

m jMAumD;’ madrid_

Estrategia de Posicionamiento
Internacional

Boletin Oficial del Ayuntamiento »

BOAM

Acceda al Uirmo Baletin

Proyecto Presupuesto General 2011 »

(e

Mercadillo tradicional de Navidad bl

Feriodo de exposicidn
hasta el 11 de diciembre

Plaza Mayor, del 27 de

g noviembre al 31 de ..

=4 Xperience
consulting sy
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Cita Previa — Navegacion

e Los usuarios no tienen claro
donde empezar a buscar en la
Home, revisando de manera
exhaustiva las distintas areas
principales de la misma.

*  Se evidencia con el Gazeplot
gue el movimiento de la
mirada de los usuarios es
mucho mas zigzagueante y
menos homogéneo.

Direcci.. 25 y teld
Byscmen |3 | Sma ales e
Inssslacany

_— I
| adrinisFacion Pblica o e s
1 camen

Semicio de Alencidn 2 Wueies
sl aitralaeas (SAVD)

GazePlor de la Home a los 5 primeros segundos.

'-—, xperience

b consulting  AsH

60




Los usuarios asocian el
Servicio de Cita Previa a la
tematica concreta sobre la
gue tienen que realizar el
tramite.

Es por ello que, a lo largo de la
busqueda, 4/6 usuarios
accedieron a Urbanismo e
Infraestructuras en busca de la
opcioén Cita Previa.

Al no encontrar ninguna opcion,
estos 4 usuarios hicieron uso
del Buscador, tampoco sin
obtener un resultado
satisfactorio.

urbanismo e infraestructuras

Cita Previa — Busqueda por tematica

Esté en: Inicio = El Ayuntamiento = Urbanismo e Infraestructuras

Estructura organizativa

» Competencias

Atencién al ciudadano
Senicios de informacian
sobre Urbanismo

Convocatorias

» Perfil de Contratante
» Pramios
v Concursos

Informacion Urbanistica

» Vislalizadar Urbanistico

» Plangarniento Urbanistico Digital

+ Red Topografica de Madrid

v Inspeccion Técnica de Edificios

» PAUS v otros Desarrallos Urbanisticos

» Catdlogo Areas de Actividad
Econdrmica 2010

» Edificabilidad Remanente a 1 de enero
de 2010

+ Estadisticas de Urbanismao

v Evolucidn de o5 Grandes Desarrallos
Urbanisticos

Direcciones y teléfonos

[cantral Urbanistica

+» Unidad Técnica de Informacian
Urbanistica v

Destacamos

Licencias urbanisticas
Movedades en las licencias
= * de actividad
W Wadtid Rin
El nuevo Pargue del
m‘" Manzanares

Plan Recoletos-Prado
|||||(Fp El Plan entra en |a recta final

Comunicacién

02122010
Desarrollos Urhanisticos Moviembre 2010

» Recinto Ferial Casa de Campo

+ Proyecto de remodelacion de la calle
Serrano

» Prograrma de Enajenacidn de
Guelo-Plan 18.000

» Plan Director de Discipling Urbanistica
de la Ciudad de Madrid

v Cafiada Real Galiana

+ Plan de Renovacidn Urhana del
entorno del rio Manzanares

+ Oficina del Centro

B 26.11.2010
El Agente Rehabilitador, nueva herramignta para avanzar en el proceso
"M e revitalizacion

'(f:'ﬁ‘

Imisqueda avanzada B
i

Gestiones y Tramites »

Consulte las gestiones v los tramites
relacionados con Urbanismo e
Infraestructuras

Normativa

» Morras Urbanisticas del Plan
General de Ordenacidn Urbana
» Mormativa

Publicaciones »

» Catalogo de publicaciones editadas
por el Area de Gobierno de
Urbanismo, informacion y venta (363
Kbytes pdf)

» Provecto definitiva de la nueva
Ordenanza de Conseracian,
Rehabilitacidn y Estado Ruinoso de
las Edificaciones

v Cuadro de Precios de los Proyectos
de Urbanizacion y de Edificacidn

» Protocolo de Pruebas de Luminarias
LED de Alumbrado Piblico

Enlaces de Interés
» Madrid Calle 30

» Ernpresa Municipal de la Vivienda y
Suelo (EMVS)

+ Boletin Oficial del Ayuntamiento

* Wivignda

» Preguntas Frecuentes de Licencias
» Evaluacidn de la gestidn municipal

+ Atencidn al Ciudadano

xperience
consulting
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Cita Previa — Cita Previa en Atencion al Ciudadano

 Los usuarios no asocian el Servicio de Atencién al Ciudadano
Atencion al Ciudadano con la realizacion ef@f RO
de acciones concretas, sino con @ == madrid
informacién general de las oficinas fisicas g;;tféf{;‘z””a RS realizar
ylo, por ejemplo, el tipo de documentacion a
entregar para un tramite.

linea madrid

*  Ello fue lo que hizo que 5/6 usuarios no Estéer ko > E1Ayutamieto > Linea Wk
prestaran atencién al mensaje de lacaja oo covecstneatanr B teooo0
de Atencion al Ciudadano y lo descartaran - omwies se serin a cisasano mfg::;?gg'zgfﬁodr;gﬂad“dq“e ”\= Iirtemumpida ias 24 oras
como opcién posible para la consecucion de [ esssmmmm—— e stncin al sugadans, sisam a0

disponibles de atencidn al ciudadano: Madrid: {34y 915 298 210
la tarea.

Oficinas de Atencion al Atencion en Internet
Ciudadano

. . / i ) [
 En general, todos los usuarios consideran Y2 iriorraciiny imites ) [ r—
- . . . municipales. de Madrid que proparciona al
que el servicio de Cita Previa debeestar cludadano aposiviicad,eirs oras
ubicado en cada Area Tematica, T T |
facilitando el acceso.

Esté en: Gestion de Citas i

» Pecir cita Gestion de Cita Previa Proteccion de Datos
Laos datos recogidos serén
D G €D >Pedir Cita Previa incorporados y tratados en el sistema
= Eliminar cita Reserve su cita desde acqui infarmético del Ayuntamierto de
haticd v podrén ser cedidos de
> Consuttar Cita Previa conformidad con Is ley, pudienda el
Consulte Ios datos de una cita existerte o imprima su ticket de cita interesado ejercer ante el mismo los
Mecesitara el codigo de cita derechos de acceso, rectificacian,
cancelacion y oposicidn, toda lo cusl
>Eliminar Cita Previa =& informa en cumplimierto del

Anule una oila axistente articulo § de la Ley Orgénica 151999, <@ Xpe ﬂl e ﬂ Ce

de 13 de diciembre, de Proteccion de 'f .
Datos de Caracter Personal -t
consulting e
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Cita Previa — Cita Previa en Atencion al Ciudadano

BETETT WUTICTErET, QU d0Tird SUs pueTids Tidsd BT 0 O eTieTl
Direcciones y teléfonos Este afio e\’Ele\én cogtaré con todas piezas gue lo integran v
. que en los ditimos afios ha ido creando para el
ReC O m e n d aC | O n eS Buscar en senicios municipales & Ayuntarniento | maestro belenista José Luis Mayn Fera, I
instalaciones ademas, 3 1as 161 piezas y construcciones de la caleccidn
municipal se sumaran 609 figuras de la coleccion personal de Enrique Haro, I
realizadas por diversos artistas

Administracion Pablica ~|©

» Senicio de Aencitn a Mujeres

v Implementar el servicio de cita Previa en il )

» Oficina de Informacian de Yivienda

El Portal de Belén abre en la Galeria de Cristal
La Galeria de Cristal del Palacio de Cibeles, sede del

. . Ayuntarmiento de Madrid, acoge desde hoy el Belén E
aquellas secciones susceptibles de su uso, p—— WUEIAa), Lo (2 108 8 Ermenios mAs represeniainos oe las
fiestas navidefias y también uno de los favaritos de I
+ m madrilefios y visitantes, sitenemos en cuenta las mas de

gencia Tributaria Madi

83.000 personas gue lo visitaron el afio pasado en el Centro de Turismo de Colan, El
Belén estrena este afin, ho sdlo ubicacidn, sino también construcciones yfiguras. La

[ R e e e e e e B e coleceidn municipal comenzd a construirse en el afio 2003 y fue el maestro belenista
Atencion al Ciudadano ﬁ José Luis Mava el encargado de crearlas flguras de una coleceidn que, afiotras afio, g
fue enriqueciéndose con nuevas incorporaciones. La propuesta de este afio, cuya

puesta en escena ha sido obra de otro gran belenista, Enrigue Haro, cuenta con mas

de 700 figuras y gran ndrmero de construcciones.

aumentaria la eficacia en el proceso

=, LINEA
madrid

gestiones

Concierte una cita previa para realizar !
! ﬂ Un'hogar' para mujeres maltratadas

~a Xperience
consulting sy
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Tarea 9

PAGO IBI

S xper:emce
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Tarea 9: pago IBI

Enunciado de la tarea:

Quiere pagar el IBI de su vivienda y quiere encontrar
informacion para poder rellenar el formulario de pago.

¢, Qué informacidn necesita para completar el formulario para
pagar por internet el IBI en periodo voluntario?

Tiempo

Puntos mas importantes: 03:17

Los usuarios no saben como empezar la busqueda y ven
varias rutas posibles desde la Home.

*Los enlaces, muy juntos, hacen que los usuarios no lean con CIICkS
facilidad y requiere mucho esfuerzo mental para localizar la
opcidn que desean.

mI

@ iMADRID! ""1 Xperience
b consulting  AsH
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Pago IBI — Primer click —
jMADRID/

INICIO

e Ningun usuario supo donde
empezar a buscar el formulario

. . conoce madrid
de pago del IBI, viendo varias

rutas posibles para hacerlo. (©3) waskiaamint.,

Areas temiticas Nueva Sede Electrinica. AR T
T

v Consummo y Carmerein “

» Cultura y Ocio

« Por ello, podemos dividir los +Doporos
caminos tomados por los usuarios s
orientados hacia dos objetivos
concretos:

hin. 1%
M. 5%

Jueves
021210

Bt

2 Usuarios

CALLEJERD

edios de comunicacion ACENDA A _-‘ “ \\\\\‘L““
lusidn y Mavidad en Madrid P oy P
Desde el pasadoviernes las noches madrilefias ya Trifico EMT Metro
disfrutan de |a iluminacion de Navidad. El encendido de la
pasada semana se corwirtid en el pistoletazo de salida de

3 Sl una de las festividades favoritas de la ciudad v gue este afio Turismo, negocios... ”
pe - contara con una amplia oferta cultural para todos los
° B uscan tram |tes p ag O d e pliblicas. La Galeria de Cristal del Palacin de Cibeles, sede ©SMADRID.comt
’ del Ayuntamiento, serd el nuevo espacio gue albergue el
H Belén Municipal, que abrird sus puertas hasta el 6 de enero Pramocian turistica, cultural, de ocioy
I m pu eStOS, deSde donde Este afio el Belén contara con todas piezas que |o integran y NEgoEios .
fgue en los Gltirmos afios ha ido creando para el
Ayuntarniento el rnaestro belenista José Luis Mavo. Pero, Madrid Global »

ademas, alas 161 piezas y construcciones de la coleccion

1 Bi I
pudieron encontrar la
. . — municipal se sumaran 608 figuras de la coleceidn personal de Enrigue Haro, - n TR
|nf0rmaC|én Administracin Priblica ~|® realizadas por diversos attistas madria. otoual |

» Setvicio de Atencidn a Mujeres Estrategia de Posicionamiento
Maltratadas (SAWD) ¥ El Portal de Belén abre en la Galeria de Cristal Internacional
v (Oficina de Informacidn de Yivienda La Galeria de Cristal del Palacio de Cibeles, sede del .
Ayuntarniento de Madrid, acoge desde hoy el Belén Boletin Oficial del Ayuntamiento »

Municipal, uno de 105 elermentos mas representativos de las

Organisrmo AUthname ﬁesla_s rlawder_]a_s ylamblgn uno de |os favaritos de i

ianEne Adename, S madrilefios yvisitantes, sitenemos en cuenta las mas de
83.000 personas gque lo visitaron &l afio pasado en el Centro de Turismo de Caldn. EI Acceda al Olirno Baletin

vivienda, sin alcanzar su H
Belén estrena este afio, no sdlo ubicacion, sino también construcciones y figuras. La

Obetlvo teniendo ue coleccidn municipal comenzd a construirse en el afio 2003 v fue el maestro belenista
J y q Atencién al Ciudadano José Luis Mayn el encargaro de crear [as figuras de una coleccion que, afin ras a0, proyacto Presupuesto General 2011 »
fue enrigueciéndose con nueyas incorporaciones, La propuesta de este afio, cuya

I T puesta en escena ha sido obra de otro gran belenista, Enrigue Haro, cuenta con mas i i
reg resar a' a‘ H Ome para‘ de 700 figuras y gran nimero de construcciones. Periada de expos cion

. Buscan informacién de \ Portal del Conribuyente

madrid hasta el 11 de diciembre

bUSC&I‘ a. tl‘aVéS de H aC|enda g;;\céengiuna TP Un'hogar' para mujeres maltratadas

La Junta de Gobierno de |a Ciudad de Madrid ha renovado

Perfil de Contratante el cantratn para |a prestacidn de semicios en los centros de
\Fforrnacian sofre g 24 stencion & victimas de la violencia de génera, un contrata al
cEfEreEEn el it 4 . gue ha destinado con caracter plurianual cerca de dos _
Ayuntamiento _ ) millones de euros {1.987.547 58). Los centros de estancias
breves y medias permniten una permanencia de entre 3y 6 meses, gue puede

mralnmearen hnnts Bl mansne sasnoctivnmnnt_nn funeidn do lne maeneidndne

NuUmero de usuarios que clica en cada opcién en su primer click
@ iMADRID! "" Xperience
2 consulting B
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Pago IBI — Navegacion

Se observa como, producto de su
desconocimiento para empezar la
busqueda, los usuarios revisan todas
las Areas Tematicas y la caja de
Gestiones y Tramites en busca de - Mo
una pista que les oriente en la
navegacion.

Fromaron jsios, rienl of oo s
L

Minlia) (i
] -
Eawmbapia e P oais cram s

e rremcia el
Hrdeiin Wi del Sporimmeeims

BOAM @&

AiDEDE i iBwre B

Praymcie Pranumasin Gesersl 2001

Banpan o8 BRCARn

arsiy 2l 14 de duismam

T Wobamt b e T it OER, THRIL
LRE. 1A

Fanva iz al plaTm 1
8 il T

GazePlot de la home a los 5 primeros segundos.

S xperrence
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Pago IBl — Tratamiento de los enlaces

«  Los enlaces tan juntos dificultan -oaportal del contribuyente

Ia |eCtu ra y Ia Iocal | ZaCl é n de |aS E :'1 err nicio = El A-.'-:tj'-ﬂ'l-ﬂln = Haciencs = Trioulos Municipales . Trémlies y Gestiones
d. t. t f . ® Tributos Municipales Gestiones Tributarias B impusstos a2
IS In aS u nCIoneS' * Impuesies Gastiones ibut sl bas bformacikon relathva & los impueslos
= Tasan F= 3 . COMunes a todos los Mamicipabes
- Iribmos municipales
Es por ello que en los primeros 15 "™ " —
segundos de exposicion, de los 3 . panas + mpugst sobe Achdades
usuarios que llegaron al portal del Qe s soors piondS nenusties GBI
contribuyente, tan sélo 1 de ellos el gty o Trat
A Te f B inpresas * M ooy |.'1-*nl'- .I:nl g
alcanzo a ver la opcion del pago © ) TR e
del IBI ol Ot Consinicciones
IS e s v Obras (15109
v IMpuEsio sobol Gaslos Sunluario

(colos de CaZa ¥ pesca)

. El resto de usuarios mantienen - = ot g
las fijaciones en otros enlaces A
de Ia. pé.g|na Mumicipalas 1

HeatMap de | Portal del contribuyente a los 15 primeros segundos.

Recomendaciones

v'Espaciar los enlaces favoreciendo la lectura,
ayudara a identificar con mayor claridad los
_ contenidos.

-‘ iMADRID! ' - Xper’feﬂCe 5
B onsu [ting e
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Aspectos generales

BUSCADOR

"fa xperience
consulting sy
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Buscador — Pestanas

En general, todos los usuarios hicieron uso del buscador en alguna de las tareas propuestas al no
encontrar la informacion que buscaban por otros caminos.

 Las pestafias de busqueda, pasan practicamente desapercibidas por los usuarios al aparecer el
listado de resultados.

El poco contraste que presenta, dificulta su visibilidad e impide su uso como mecanismo de
filtro.

b uscar squeda avanzada B A
Estd en Inicio = Buszcadar Simple
Buscador Simple
C Bisqueda en titule
Seleccione esa opeldn para realizar la
busgueda en el titulo del contenido
Bilisqueda avanzada
Todo el gitio Web  Direcciones y telefonos Actividades Publicacion Hormativa municipal 1
11256 Resutados (2 (10 Res IUse esta opeidn si no encuentralo
¥ gue busca entre los resultados
23 siguiants - okbtenidos
ayuda
v Jung ” na (E1] @
(Dinsh
Lode g0, PREFON o informacion se prestan en fa Oficina de Linea Madrid de Latina £ enviar por corren esta pagina
3 4 e 5 |3 busqueda
v Cfiy SRR n0. Linea Madrid. Distrito de Latina
(DireCEm I 10n0s )
Pdblico ™ Ayuntamiento d 8 Madrid * Distrito de Latina, LATINA. Metro: Aluche Bus: 17,139, H, 121,131,155 Renfe
Fanjul , Aluche. MADRID. ESPARMNA Laborables de lunes aueves de 8317 horas. Viernes laborables y mes de agosto
e
3 jmaorio/ HeatMap de | Buscador simple a los 15 primeros segundos. ?« xperrence .
consulting s,
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Buscador — Pestanas

) buscar

Esfa en Inicio = Buscadar Simple

4 )
Recomendaciones

Buscador Simple

v'Las Pestafnas de filtro deben

. , distriio latina m
remarcarse visualmente mas |
L permitiendo una mejor visibilidad - I—— i
(251 Resutados) SRI36 Resulados) (62 Resuliados) (2 Resutados

Publico ™ Ayuntamiento de Madrid ~ Distrite de Latina. LATINA. Metro: Aluche Bus 17 139, H 121,131, 155 Renfe
Fanjul, Aluche. MADRID. ESPAMNA. Laborables de lunes a jueves de 8 a 17 noras. Viemnes laborables y mes de agosto
(de

HeatMap de | Buscador simple a los 15 primeros segundos.

P xpenence

consulting sy
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Buscador — Resultados Destacados

* La aparicion de Resultados
Destacados, centraliza mucha las
fijaciones, dejando en un segundo

' o E ;-"‘, \ : 5 s
plano el resto de resultados del e -
buscador_ Esté en: Inicio = Buscador Simple 3

BLISCidOI’

\\\/

| biisqueda avanzada 8@

Biisqueda en titulo

Busca -
Selaccione esa opcidn para realizar 1a
hiisqueda en el fitulo del contenida
° Bisqueda avanzada

— Use esta apeidn sl no encuentra o
na de Tributos municipales periddicos (Impuestos -IBI, IAE, VTM- y Tasas)

*  Ello provoco que los 4 usuarios
gue les aparecio la caja de
Resultados Destacados, solo (s °
clicaron en una de las opciones . =4
recomendadas, en vez de en el °
listado de resultados (opcidn RS G @ || (et || omem) ||t pomen | " ey
correcta para alcanzar su objetivo).

* Impuesio sobre Bienes Inmuehles 4BI). Pago en periedo voluniario (documento de pago: recibo)
(Trémites)
Impuesto sobre Bienes Inmuehbles @BI). Pago en periodo voluntario (documentn de pago: recibo)
Acceso directo al Pago por Intarnet

que busca entre los resultados
obienidos

& ayuda

vermas destacaou- ) i
£ enviar por correo esta paging

8 suscribirse a la blsqueda

GazePlot de | Buscador simple a los 05 primeros segundos.

@ iMADRID! ' -+ Xpeﬂ'eﬂce
consulting 1Ngs
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Buscador — Resultados Destacados

Recomendaciones

v'Los resultados destacados aunque
visualmente mas marcados, no deben
restar importancia al listado de
resultados.

v'Adicionalmente, se recomienda que
los resultados destacados no ocupen
mucho espacio, permitiendo que en la
primera mitad de pantalla, el usuario
pueda ver, al menos, 3 resultados
reales asociados a su busqueda.

buscar

Esta en: Inicio = Buscadar Simple

Buscador Simple

Resultados destacados

Impuesto sobre Bienes Inmuebles (IBl). Pago en periodo voluntario (documento de pago: recibo)

INICIC | EL AYUNTAMIENTO = TRAMITES
P

S [ — -

bisqueda avanzada 8
4

< volver

Buscqueda en titulo »

Seleccione esa opcidn para realizar la
bisgueda en el titulo del contenido

Buscqueda avanzada »

Usge esta opcidn sino encuentra [0
que busca entre |05 resultados

(Trémites) obtenidos
Alta. Domiciliach ia de Trimmtos icil periadi -IBl, IAE, VTM- y Tasas) E ayuda
(Trémites)

vermas destacados & imprimir

Todo &l sitic Web  Dir

Tramites

£ enviar por corren esta pagina

Vielé .
(72 Resutados) (32 Resutados) (1 Resuttacios) (29 Resuttados) (1 Resuttacios)

» Duplicados de recihos (5810 en periodos voluntarios de pagoy: IBI, IAE, VT v Tasas
(T 'milii
D?’Jl\ta 0s de recﬁms %su oen pergiuuus VOl un%ar\u% de pagu% %I, IEE, I

* Impuesto sobre Bienes Inmuebles (BI). Cuota. Valor catastral
(Trémites)
Impuesto sohre Bienes Inmuebles (BI). Cuota. Valor catastral

Yy 1asas.

v Impuesta sobre Bienes Inmuebles QBI). Alta Pago fraccionado con bonificacion
(Trémites)

Hormativa icil ¢ suscribirse 8 la bisgueda

(3 Resuttacios)

1234

Linea de Scroll

P mmmm ! Emwm ! EEEm D mm ! e e,

L,
Irmpuesto sobre Bienes Inmuebles (BI). Alta Pago fraccionado con bonificacian, Este sisterna de pago permite ademds *;\ | n ea d e SC ro I I
fraccionamiento de la deuda, el distrute de una bonificacidn del 5% del imparte de la cuota a pagar, establecida enla

Sl B e 2 Fees I boeed B beed B oo B s 8 Fe? 8 B B O beed | e @ B
» Cambio de darmicilio wo modificacidn de datos personales. Tributos municipales dB1 1AE, VT, Tasas v Precios Fiblicos)

(Trémites)
Tributos municipales (BI, IAE, WTM..., Tasas v Precios Pahlicos).

» Impuesto sobre Bienas Inmuebles (BI). Alta, baja y variaciones de titularidad
(Trémites)
Impuesto sobre Bienes Inmuehles (BIY. Alta, baja v variaciones de titularidad. Convenio de colaboracidn entr
General del Catastro y el Ayuntarniento de Madrid en materia de gestidn catastral

+ Modificacidn, Domiciliacidn bancaria de Tributos municipales periddicos (mpuestos -1BI, IAE, VTN- y Tasas)
(Trémites)

e la Direccidn

Domiciliacidn bancaria de Tributos municipales periddicos dmpuestos -BI, 1AE, WTH- v Tasas). Se pueden modificar los
datos bancarios de las drdenes de domiciliacion de los siguientes tributos municipales de cardcter periddico; Impuesto

sobre Bienes Inmuehles (B en 1as modalidades de Pago tnico y Pago fraccionado con bonificacion

Pa xperience
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Indice

Diseno del estudio

 Objetivos
 Metodologia
« Muestra

» Listado de tareas (Resumen)

Resumen ejecutivo
* Puntos fuertes
e Oportunidades de mejora
« Eficaciay eficiencia (Resumen)

Andlisis de los Resultados

e Tarea 1: Sugerencias de mejora de un servicio.

 Tarea 2: oferta de empleo publico.
 Tarea 3. Ventajas alquiler joven.

 Tarea 4: Pago impuestos municipales.

« Tarea5: Tarjeta Azul.

 Tarea 6: Eventos deportivos.

« Tarea 7: Oficina de Atencion al Ciudadano.
 Tarea 8: Cita Previa.

« Tarea 9: Pago IBI.

* Aspectos generales: Buscador.

Anexo | — Datos de satisfaccion

2
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Anexo |

DATOS DE SATISFACCION

.
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Datos Satisfaccion — Estructura

La organizacion y/o disefio de lapagina no
cambia

Hay demasiados bloques ozonasenla
web

La organizacion de la pagina es buena

TD = Totalmente Desacuerdo
D = Desacuerdo
e N = Neutro
' xper.'ence
A =Acuerdo ‘ consu trﬂg UGT
TA = Totalmente de acuerdo

76




Datos Satisfaccion — Operacion (1/2)

Paratareas similares serealizan acciones
similares

Hay demasiados errores durantela
navegacion porlaweb

La paginanotardamucho en cargarse

Seve claramente qué esimagen, un enlace,
unatabla... y qué se debe hacercon cada...

Completarlastareas propias del sitio son
faciles (registrarse, comprar, solicitar...

Esfacil manejar |la web (rellenar formularios,
pinchar en enlaces, busquedas, abrir...

Es facil navegar por esta web

TD D N A TA

TD = Totalmente Desacuerdo
D = Desacuerdo

N = Neutro S xper:ence
A =Acuerdo (3 consulting sy

TA = Totalmente de acuerdo
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Datos Satisfaccion — Informacion al usuario

Es facil encontrarlo que se busca

En todo momento se que esta haciendola
pagina (buscando, cargando, calculando...)

TD = Totalmente Desacuerdo

D = Desacuerdo
N = Neutro '| xper:ence

A =Acuerdo consulting s
TA = Totalmente de acuerdo
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Datos Satisfaccion — Apariencia y Contenido

Lainformacion es facil de entendery
memorizar.

Hay demasiadainformacion

La organizacién de lainformacién es
adecuada

Eltipo y tamafio de letra, los colores
elegidos... son adecuados

D D N A TA

TD = Totalmente Desacuerdo
D = Desacuerdo

N = Neutro ", xper:ence

A =Acuerdo consulting sy
TA = Totalmente de acuerdo
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Datos Satisfaccion — Experiencia de usuario

Se aprende rapido como se navega por
la web

No es necesario ser un experto para
navegar porlaweb.

TD D N A TA

TD = Totalmente Desacuerdo
D = Desacuerdo
e N = Neutro
' xper.'ence
A =Acuerdo ‘ consu trﬂg UGT
TA = Totalmente de acuerdo
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Datos Satisfaccion — Puntuacion global

0 | 12 3«56 | 78| 9]0 M
1 2 2 1 6

Vo [perence

consulting
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