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Diseño del estudio – Objetivos

4

Objetivo general:

• La Subdirección General de Atención al Ciudadano, como parte del análisis que realiza de su 
canal telemático www.madrid.es, ha encomendado a Quota Research-Xperience Consulting el 
análisis de usabilidad de la web a través de test de usuarios

Objetivos específicos:

• ¿La información resulta sencilla y clara? (comprensión)

• ¿Se accede adecuadamente a la información? (arquitectura de información y navegación)

• ¿Hay problemas con los botones, menús, formularios, etc.? (interacción)

• ¿El diseño resulta agradable a los usuarios? (diseño)

• ¿La página desprende seguridad? (percepción de confianza)

• Para llevar a cabo esta prueba se ha llevado a cabo un test con usuarios en laboratorio con Eye
Tracking, en el que mediremos la usabilidad (eficacia, eficiencia y satisfacción) para una muestra 
total de 6 usuarios, determinando barreras de uso, y evaluando el diseño gráfico y su capacidad 
de comunicación.
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Diseño del estudio – Metodología con Eye Tracking

5

Utilizamos la última tecnología de la empresa sueca TOBII: el 'T60 
Eye Tracker'. La prueba se realiza con un software específico: 
'Tobii Studio' y un monitor especial que recoge los puntos donde 
fija la mirada el usuario junto con todo el registro de la interacción 
con la página (clics, páginas…) en audio y video.

Definición de términos básicos

Movimientos sacádicos – son los saltos o movimientos oculares para escanear el estímulo.

Fijación – son los periodos entre sacadas (o movimientos sacádicos), en los cuales el ojo 
permanece más o menos estático. Es cuando el individuo extrae mayor cantidad de información 
visual del estímulo. Se entiende que las áreas con fijaciones han sido  procesadas cognitivamente 
(han sido vistas), sin embargo, áreas sin fijaciones también pueden haber sido procesadas gracias a 
la visión periférica.

Cluster – Áreas de mayor concentración de puntos de fijación, 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 información acerca de la duración de las fijaciones.

Heat Map (o Mapa de Calor) – Muestra las áreas de la página que concentran un mayor número de 
fijaciones, mediante una escala de gradiente de color o de transparencia-opacidad. 
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Diseño del estudio – Muestra

6

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

Sexo Edad Usos de internet
Ha usado web
Comunidad de 

Madrid

Ha usado web
Ayuntamiento 

de Madrid

Mujer 28 Video, redes sociales, búsquedas 
genéricas, correo. No No

Hombre 24
Redes sociales, Búsquedas 
generales, estudios, descargas 
música.

No No

Mujer 55 Búsquedas generales, banca 
online, compras online, juegos.

Sí. búsqueda 
transporte Sí. Pago de Multa

Hombre 46
búsquedas genéricas, noticias, 
compras online, alquiler de 
coches, descarga música.

No No

Mujer 42
Búsqueda de viajes, hoteles, 
vuelos. Correo, búsquedas 
genéricas. 

Sí, Becas libros Sí. Calendario 
fiestas

Hombre 31 Búsquedas generales, noticias, 
correo, compra online.

Sí. Trámite 
administrativo Sí. Vivienda.
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Diseño del estudio – Resumen de tareas

7

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

Tarea Descripción

Tarea 1 Sugerencia de mejora de un servicio.

Tarea 2 Ofertas de empleo público.

Tarea 3 Ventajas Alquiler joven.

Tarea 4 Pago impuestos municipales.

Tarea 5 Tarjeta Azul.

Tarea 6 Eventos deportivos.

Tarea 7 Oficina de Atención al Ciudadano.

Tarea 8 Cita Previa.

Tarea 9 Pago de IBI.
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Resumen ejecutivo – Puntos fuertes

9

• Después de 3-4 tareas, los usuarios aprenden a navegar por el site, siendo las cajas 
de la Home Áreas Temáticas y Gestiones y Trámites las principales secciones de 
navegación.

• El Buscador fue un recurso muy usado por todos los usuarios en algún momento 
de las búsquedas, considerando ser una funcionalidad muy directa y 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 Pestañas de Filtro).

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

• Los usuarios encuentran con facilidad la información relacionada (por ejemplo, los 
impresos, direcciones, etc.) en el margen derecho de los contenidos centrales.



w
w

w
.x

pe
rie

nc
ec

on
su

lti
ng

.c
om

10

Resumen ejecutivo – Oportunidades de mejora

10

• Durante las primeras tareas o para procesos cuya información no se encontraba en 
Áreas Temáticas, los usuarios no siempre saben dónde empezar a buscar.
Revisan exhaustivamente la Home y navegan por varias áreas u opciones antes de 
alcanzar su objetivo.

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

• Opciones/enlaces con nombres similares hacen difícil encontrar información 
concreta.
Así, por ejemplo, a la hora de buscar un evento deportivo, los usuarios encuentran 
hasta 3 posibles opciones dónde poder verlos.

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

• El formato de los textos muy pequeño y sin espacios suficientes da sensación de 
saturación
Esto es provocado, en parte, porque la información de la columna derecha, no 
relacionada con los contenidos centrales, resta espacio a éstos.
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Tareas Éxito
Tiempo 
(min)

Clicks

Tarea 1 Sugerencia de mejora de un servicio. 6/6 4:17 5

Tarea 2 Ofertas de empleo público. 4/6 1:59 6

Tarea 3 Ventajas Alquiler joven. 1/6 2:47 7

Tarea 4 Pago impuestos municipales. 4/6 2:59 8

Tarea 5 Tarjeta Azul. 2/6 2:41 9

Tarea 6 Eventos deportivos. 3/6 2:43 10

Tarea 7 Oficina de Atención al Ciudadano. 6/6 00:59 4

Tarea 8 Cita Previa. 1/6 3.24 9

Tarea 9 Pago de IBI. 2/6 3:17 9

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

Resumen ejecutivo – Eficacia y eficiencia (Resumen)

11
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SUGERENCIA DE MEJORA DE UN 
SERVICIO

Tarea 1

13
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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 vía online

Tarea 1: Sugerencia de mejora de un servicio

Puntos más importantes:

•El usuario no sabe dónde empezar la búsqueda.

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

Eficacia
6/6
100%

Tiempo
04:17

Clicks 
5

14



w
w

w
.x

pe
rie

nc
ec

on
su

lti
ng

.c
om

15

Sugerencia de mejora de un servicio – Primer click

15

• 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 
información de forma tan 
rápida, aunque 2 usuarios 
señalaron que esperaban 
encontrar una opción 
directa desde la Home.

1 usuario
Éxito:100%
1 usuario
Éxito:100%

2 usuarios
Éxito: 100%
2 usuarios
Éxito: 100%

2 usuarios
Éxito:100%
2 usuarios
Éxito:100%

1 usuario
Éxito: 100%
1 usuario
Éxito: 100%

Número de usuarios que clica en cada opción en su primer click
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Sugerencia de mejora de un servicio ‐ Navegación

16

• Los usuarios no tienen claro 
cómo empezar a buscar en la 
Home del Ayuntamiento de 
Madrid, por lo que revisan de 
forma exhaustiva la información 
hasta dar con la opción que 
consideran más adecuada.

• Los usuarios centran la atención 
en las columnas a izquierda y 
derecha, detectando que la 
información central, con noticias, 
no contiene información relevante 
para la consecución de su objetivo.

GazePlot de la Home a los 5 primeros segundos.

Recomendaciones

La columna central (con noticias) es una 
de las áreas de mayor relevancia 
informativa.

Se recomienda replantear la reubicación 
de noticias, logrando así un rediseño 
enfocado a un navegación centrada en las 
necesidades del ciudadano.

Recomendaciones

La columna central (con noticias) es una 
de las áreas de mayor relevancia 
informativa.

Se recomienda replantear la reubicación 
de noticias, logrando así un rediseño 
enfocado a un navegación centrada en las 
necesidades del ciudadano.



w
w

w
.x

pe
rie

nc
ec

on
su

lti
ng

.c
om

17

Sugerencia de mejora de un servicio – Formulario

17

• Tan sólo 3 usuarios seleccionaron el 
Tipo de Solicitud al rellenar el formulario, 
centrándose 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:

• Calificador: Ningún usuario supo a 
qué se refería este campo, 
destacando que no les incomoda no 
saberlo, "si tu casa tuviera calificador, 
sabrías lo que es".

• Datos de clasificación: todos los 
usuarios revisan detenidamente las 
opciones, no sabiendo siempre qué
materia seleccionar, porque "no 
siempre tiene que ser sobre una 
sección concreta de la web"
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Sugerencia de mejora de un servicio – Pasos 
Formulario

18

• Es importante destacar ningún 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 página.

HeatMap Opacity del Formulario a los 30 primeros segundos
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Sugerencia de mejora de un servicio – Mensajes de error

19

• 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 
dónde se encuentran estos errores.

• Todo ello provocó que los 6 usuarios 
tuvieran que emplear mucho esfuerzo 
mental en detectar cuál y dónde se 
encontraba el error.

Recomendaciones

Explicar de forma clara y concisa cuál es el 
problema y/o un ejemplo de solución del 
mismo.

El campo incorrecto debe marcarse para una 
rápida localización por parte del usuario.

Recomendaciones

Explicar de forma clara y concisa cuál es el 
problema y/o un ejemplo de solución del 
mismo.

El campo incorrecto debe marcarse para una 
rápida localización por parte del usuario.
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OFERTA DE EMPLEO PÚBLICO
Tarea 2

20
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Enunciado de la tarea:

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

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

Tarea 2: Oferta de empleo público

Puntos más importantes:

•El usuario no sabe dónde empezar la búsqueda.

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

•La información relacionada ocupa excesivo espacio, 
restando importancia al contenido central de la página.

Eficacia
4/6
67%

Tiempo
01:59

Clicks 
6

21
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Oferta empleo público – Primer click

22

• La mayoría de los usuarios 
(4/6) buscan en las Áreas 
Temáticas en busca de la 
opción de empleo.

• Los otros 2 usuarios siguen 
caminos distintos:

• Uno de ellos acude a El 
Ayuntamiento en el menú
superior para acceder 
desde allí al Área 
Temática más directa 
(Oposiciones y Empleo)

• Otro usuario entró en 
Perfil del Contratante, 
por asociar el término con 
empleo, sin conseguir 
encontrar la información 
que buscaba.

4 usuarios
Éxito: 75%
4 usuarios
Éxito: 75%

1 usuario
Éxito:100%
1 usuario
Éxito:100%

1 usuario
Éxito: 0%
1 usuario
Éxito: 0%

Número de usuarios que clica en cada opción en su primer click
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Oferta empleo público – Navegación

23

• De nuevo los usuarios tienen 
dudas para saber por dónde 
empezar la búsqueda.

• En esta tarea, los usuarios se 
centran especialmente en 
Áreas Temáticas, con fijaciones 
residuales en la columna de la 
derecha y en Gestiones y 
Trámites.

HeatMap de la Home en los 5 primeros segundos.
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Oferta empleo público – Opciones similares

24

• De los 5 usuarios que accedieron 
al Área Temática de Oposiciones 
y Empleo, 2 de ellos, no supieron 
qué opción seleccionar.

• Según estos 2 usuarios, hay 
varias opciones que pueden 
llevar a la misma información, 
generándoles confusión.

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

Recomendaciones

Los literales de las opciones al ser similares 
deben completarse con una descripción que 
aporte al usuario más información sobre lo que 
va a encontrar dentro de dicha sección.

Recomendaciones

Los literales de las opciones al ser similares 
deben completarse con una descripción que 
aporte al usuario más información sobre lo que 
va a encontrar dentro de dicha sección.



w
w

w
.x

pe
rie

nc
ec

on
su

lti
ng

.c
om

25

Oferta empleo público – Listado ofertas

25

• Tan sólo un usuario percibió los 
filtros de búsqueda del listado 
de ofertas de empleo, filtrando 
finalmente por "Pendiente de 
convocatoria" para poder afinar 
más la búsqueda.

• El resto de usuarios se centran 
en el listado de ofertas de 
empleo, estableciendo un corte 
visual entre el grueso de la 
información (Mitad de la página) y 
el resto de elementos (Mitad de la 
página).

Recomendaciones

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

Recomendaciones

La columna de la derecha que ayuda a filtrar 
los contenidos debe estar visualmente más 
integrada con la lista de contenidos.
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VENTAJAS ALQUILER JOVEN
Tarea 3

26
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Enunciado de la tarea:

Imagine que está pensando en vivir de alquiler y está buscando 
información para obtener las mayores ventajas.

Por favor, busque algún servicio del ayuntamiento que le ayude 
con el alquiler a jóvenes.

Tarea 3: Ventajas alquiler joven

Puntos más importantes:

•Existe aprendizaje en la navegación, centralizada en Áreas 
Temáticas.

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

•La información del servicio Municipal de Alquiler no deja clara 
que su principal target son los jóvenes, desechándola como 
información posible. 

•Los usuarios no concluyen la tarea al no identificar la opción 
correcta en la categoría Vivienda y/o al no asociar la 
información del servicio Municipal de alquiler con la información 
que buscaban.

Eficacia
1/6
17%

Tiempo
02:47

Clicks 
7

27
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Ventajas alquiler joven – Primer click

28

• Los usuarios tomaron distintos 
caminos para buscar, según su 
opinión, una sección para jóvenes.

• 2 usuarios acudieron a 
Vivienda en Áreas Temática.

• Otros 2 usuarios vieron en el 
enlace Oficina de Información 
de Vivienda, dentro de 
Direcciones y teléfonos, la 
opción para encontrar la 
información.

• 1 usuario entró en Servicios 
Sociales de Áreas Temáticas.

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

1 usuario
Éxito: 0%
1 usuario
Éxito: 0%

2 usuario
Éxito: 0%
2 usuario
Éxito: 0%

Número de usuarios que clica en cada opción en su primer click

2 usuarios
Éxito: 50%
2 usuarios
Éxito: 50%

1 usuario
Éxito: 0%
1 usuario
Éxito: 0%
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Ventajas alquiler joven – Navegación

29

• Producto de un aprendizaje utilizando el 
site, los usuarios se centran principalmente 
en las Áreas Temáticas para buscar la 
opción en la que encontrar la información 
sobre alquiler.

HeatMap de la Home a los 20 primeros segundos
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Ventajas alquiler joven – Direcciones y Teléfonos

30

• Los dos usuarios que acudieron a 
Oficina de Información de Vivienda 
en Direcciones y Teléfonos, tras 
revisar la información, volvieron a la 
Home para entrar en el Área Temática 
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

Los límites de las cajas de la Home deben 
quedar claramente remarcados para que el 
usuario perciba los contenidos que quedan 
dentro y fuera de la misma.

Recomendaciones

Los límites de las cajas de la Home deben 
quedar claramente remarcados para que el 
usuario perciba los contenidos que quedan 
dentro y fuera de la misma.
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Ventajas alquiler joven – Servicio Municipal de Alquiler

31

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

• 1 usuario consideró que la 
información, con dirección, 
horarios, etc. era suficiente, 
viéndose obligado a acudir a una 
oficina física para obtener mayor 
detalle.

• 3 usuarios clicaron en el enlace 
Servicio Municipal de Alquiler 
para poder ver las ventajas, pero 2 
de ellos consideraron que ésta 
no era la información que 
estaban buscando, por no dejar 
clara que se trataba de alquiler 
joven y fueron a otras opciones 
del site.
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PAGO IMPUESTOS MUNICIPALES
Tarea 4

32
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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 
Ayuntamiento de Madrid.

Por favor, busque el impreso para solicitar dicho certificado.

Tarea 4: Pago Impuestos Municipales

Puntos más importantes:

•La navegación a niveles muy profundos del site desubicó a 
los usuarios, que tuvieron que volver a la Home o a Hacienda 
para empezar de nuevo la búsqueda.

•La terminología poco cercana y muy similar entre opciones 
requiere un mayor esfuerzo por parte de los usuarios.

Eficacia
4/6
67%

Tiempo
02:59

Clicks 
8

33



w
w

w
.x

pe
rie

nc
ec

on
su

lti
ng

.c
om

34

Pago Impuestos municipales – Primer click

34

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

• Así, 2 usuarios acudieron a 
Hacienda en Áreas Temáticas.

• 2 usuarios clicaron en Portal 
del Contribuyente y Perfil del 
Contratante, pensando que allí
podrían encontrar la 
información.

• 1 usuario seleccionó el enlace 
de Gestiones y Trámites que 
hace referencia al Pago de 
impuesto.

• 1 usuario utilizó el Buscador, 
introduciendo el literal: 
'impuesto'. Número de usuarios que clica en cada opción en su primer click

1 usuario
Éxito: 100%
1 usuario
Éxito: 100%

1 usuario
Éxito: 100%
1 usuario
Éxito: 100%

1 usuario
Éxito: 0%
1 usuario
Éxito: 0%2 usuarios

Éxito: 
100%

2 usuarios
Éxito: 
100%

1 usuario
Éxito: 0%
1 usuario
Éxito: 0%
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Pago Impuestos municipales – Navegación (1/2)

35

• Aunque el usuario localiza la 
navegación principal a través de Áreas 
Temáticas, identifica también la caja de 
Gestiones y Trámites como medio 
para encontrar el certificado solicitado, 
por tratarse de una sección concreta 
relacionada con los trámites 
administrativos.

GazePlot de la Home a los 5 primeros segundos.
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Pago Impuestos municipales – Navegación (2/2)

36

• Al navegar hasta varios niveles 
de profundidad, la mayoría de 
los usuarios (4/6) se desubican, 
hasta el punto de no saber dónde 
se encuentran, provocando varias 
acciones:

• Usan los buscadores 
internos (Por ejemplo, el de 
Gestiones y trámites 
municipales) o el buscador 
general del site sin 
encontrar, en la mayoría de 
los casos, la opción correcta.

• Vuelven a la Home o a la 
sección principal (en este 
caso Hacienda) para iniciar 
de nuevo la búsqueda del 
certificado, entrando en 
distintas opciones sin éxito.

Recomendaciones

Se recomienda una arquitectura de la 
información con menús y submenús que ayude 
al usuario a saber dónde se encuentra, de 
dónde viene y donde puede ir.

Recomendaciones

Se recomienda una arquitectura de la 
información con menús y submenús que ayude 
al usuario a saber dónde se encuentra, de 
dónde viene y donde puede ir.
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Pago Impuestos municipales – Hacienda

37

• Por utilizar una terminología muy 
técnica/administrativa, los 2 
usuarios que aterrizaron en 
Hacienda tienen serias dificultades 
para encontrar una opción que se 
asemeje a lo que están buscando.

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

Recomendaciones

Incluir una breve explicación de algunas 
secciones de forma sencilla ayudaría al usuario 
a conocer de antemano la información que se 
va a encontrar.

Recomendaciones

Incluir una breve explicación de algunas 
secciones de forma sencilla ayudaría al usuario 
a conocer de antemano la información que se 
va a encontrar.
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Pago Impuestos municipales – Información Contribuyente

38

• La gran cantidad de información a modo de 
enlaces que hay tanto en el Portal del 
Contribuyente como en el Perfil del 
Contratante, requirió excesivo esfuerzo por 
parte de los usuarios buscando el certificado.

• Estos dos usuarios, después de revisar 
exhaustivamente la información de cada 
página, usaron el buscador como última 
medida, siendo sólo en uno de los casos 
una búsqueda exitosa.

Recomendaciones

Espaciar los enlaces favoreciendo la lectura, 
ayudará a identificar con mayor claridad los 
contenidos.

Recomendaciones

Espaciar los enlaces favoreciendo la lectura, 
ayudará a identificar con mayor claridad los 
contenidos.
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TARJETA AZUL
Tarea 5

39
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Enunciado de la tarea:

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

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

Tarea 5: Tarjeta Azul

Puntos más importantes:

•El nombre de este servicio es totalmente desconocido por los 
usuarios y el sistema no ofrece refuerzo para ayudar a 
encontrarlos

Ello provocó que los usuarios nunca llegaran a la opción 
tarjeta Azul

•El modo de mostrar la información, por el formato utilizado, da 
sensación de saturación de información.

Eficacia
2/6
33%

Tiempo
02:41

Clicks 
9

40
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Tarjeta Azul – Primer click

41

• La mayoría de los usuarios (4/6) 
acudieron al Área Temática que 
mejor se correspondía con sus 
objetivos: Transportes.

• Los otros dos usuarios tomaron 
caminos que, en su opinión, tenían 
relación con el transporte o podrían 
encontrar la información de manera 
más directa:

• EMT
• Buscador, introduciendo el 

literal 'Abono transporte'.

1 usuario
Éxito: 0%
1 usuario
Éxito: 0%

Número de usuarios que clica en cada opción en su primer click

1 usuario
Éxito: 0%
1 usuario
Éxito: 0%

4 usuarios
Éxito: 50%
4 usuarios
Éxito: 50%
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Tarjeta Azul – Navegación (1/2)

42

• En general, los usuarios, tienen 
claro que Áreas Temáticas es la 
navegación principal del site del 
Ayuntamiento de Madrid, por lo que 
las fijaciones, en los primeros 
segundos se centran en esta caja.

HeatMap de la Home en los primeros 5  primeros segundos.
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Tarjeta Azul – Navegación (2/2)

43

• Por desconocimiento del 
nombre de la tarjeta de 
transportes, los usuarios no 
tienen claro qué deben buscar y 
5/6 tratan de localizar alguna 
opción similar a 'abono 
transporte', siendo éste el 
término que mejor asocian.

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

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

44

• Aunque la información les resulta a todos 
los usuarios amplia y suficiente para tener 
conocimiento de la temática concreta, 
destacan algunas oportunidades de 
mejora:

• El tamaño de la letra es muy pequeña.

• El color gris de los textos ofrece poco 
contraste y dificulta la lectura.

• La información muy junta (entre 
párrafos y con cajas de información 
relacionada) da sensación de 
saturación.

HeatMap de Tarjeta Azul en los primeros 15 primeros segundos.

Recomendaciones

Utilizar negritas, bullets, espacios ayuda a 
que la página quede más limpia y sea más 
sencilla su lectura

Recomendaciones

Utilizar negritas, bullets, espacios ayuda a 
que la página quede más limpia y sea más 
sencilla su lectura
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Tarjeta Azul – Información (2/2)

45

• Todos los usuarios tienen la 
sensación de que no existe una 
división visual suficiente entre el 
bloque de contenido central y la 
información relacionada.

• Ello provoca que los usuarios 
consideren que la página está muy 
saturada de texto.

Bloque central contenidos Información 
relacionada

Recomendaciones

Visualmente debe quedar evidente la 
separación entre el contenido central y 
la información relacionada, así como 
con la información general del 
Ayuntamiento de Madrid.

Recomendaciones

Visualmente debe quedar evidente la 
separación entre el contenido central y 
la información relacionada, así como 
con la información general del 
Ayuntamiento de Madrid.
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EVENTOS DEPORTIVOS
Tarea 6

46
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Enunciado de la tarea:

Está interesado en conocer los eventos deportivos que se 
celebrarán esta semana.

Por favor, busca los eventos deportivos de mañana.

Tarea 6: Eventos deportivos

Puntos más importantes:

•El aprendizaje en la navegación lleva a utilizar 
principalmente las Áreas Temáticas.

•La ubicación de algunos elementos bajo la línea de Scroll
impide su localización.

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

Eficacia
3/6
50%

Tiempo
02:43

Clicks 
10

47
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Eventos deportivos – Primer click

48

• La práctica totalidad de los 
usuarios, tiene claro el acceso a 
los eventos deportivos, 
principalmente, a través de 
Áreas Temáticas.

• A pesar de ello, un usuario 
consideró que través de 
Agenda podría también 
encontrar esta información.

Número de usuarios que clica en cada opción en su primer click

1 usuario
Éxito: 100%
1 usuario
Éxito: 100%

5 usuarios
Éxito: 40%
5 usuarios
Éxito: 40%
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Eventos deportivos – Navegación

49

• Aunque el acceso desde el Área Temática de Deportes es directo, cuando aterrizan en esta opción, 
los usuarios no tienen tan claro cómo continuar, no scrolando para ver la totalidad de los 
contenidos de la página.

• Ello provoca que los usuarios naveguen por otras opciones que, por descarte, ven más 
adecuadas.
• Por ello, 4/5 usuarios terminaron accediendo a Deporte Municipal.

Gazeplot de la Home a los 5 primeros segundos

HeatMap de Deportes a los 15  primeros segundos

Línea de Scroll
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Eventos deportivos – Calendario

50

• Ningún usuario intuyó que el 
calendario era clicable para poder 
realizar la búsqueda de los eventos 
deportivos.

• Tanto en la página de Deportes 
como en la de Actividades, la 
ubicación del calendario, 
separado visualmente de los 
contenidos, no da a entender que 
se podrá interactuar con él.

HeatMap de Actividades a los 5 primeros segundos

Recomendaciones

Visualmente deben quedar claros los 
elementos que pertenecen al buscador de 
eventos deportivos.

Explicar, en el caso de la página de Deportes, 
el funcionamiento del buscador de Actividades, 
aumentaría el uso de dicha funcionalidad.

Recomendaciones

Visualmente deben quedar claros los 
elementos que pertenecen al buscador de 
eventos deportivos.

Explicar, en el caso de la página de Deportes, 
el funcionamiento del buscador de Actividades, 
aumentaría el uso de dicha funcionalidad.
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OFICINA DE ATENCIÓN AL 
CIUDADANO

Tarea 7

51
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Enunciado de la tarea:

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

Por favor, busque la dirección de la oficina de Atención al 
Ciudadano del distrito Latina.

Tarea 7: Oficina de Atención al Ciudadano

Puntos más importantes:

•Navegación muy localizada en Atención al Ciudadano.

•El modo de mostrar los distritos, con una imagen asociada a 
cada distrito, tuvo muy buena valoración.

•Facilidad para localizar la dirección en el margen derecho.

Eficacia
6/6
100%

Tiempo
00:59

Clicks 
4

52
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Oficina de Atención al Ciudadano – Primer click

53

• La lógica mental del usuario 
enfocó la búsqueda hacia dos 
caminos muy relacionados con 
el objetivo que pretendían:

• Atención al Ciudadano, 
para poder encontrar sus 
oficinas.

• Direcciones y Teléfonos, 
porque deseaban encontrar 
la ubicación de una oficina 
concreta.

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

Número de usuarios que clica en cada opción en su primer click

2 usuario
Éxito: 100%
2 usuario
Éxito: 100%

4 usuarios
Éxito: 100%
4 usuarios
Éxito: 100%
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Oficina de Atención al Ciudadano – Navegación

54

• El sistema ayuda al usuario en su 
navegación, mostrando en todo 
momento opciones para llegar a la 
información solicitada.

• Por ello, ningún usuario tuvo 
problemas, una vez entra en Atención 
al Ciudadano, para encontrar la opción 
correcta y navegar entre los distritos en 
busca del que deseaban.

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

GazePlot de información y Direcciones a los 5 primeros segundos.
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Oficina de Atención al Ciudadano – Distritos

55

• Todos los usuarios valoran 
positivamente el modo en que se 
mostraban los distritos, a modo de 
imágenes, otorgando así mayor 
dinamismo a la página y haciendo 
más agradable la búsqueda.
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Oficina de Atención al Ciudadano – Dirección

56

• Tampoco tuvieron problemas 
para encontrar la dirección 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 
automática a localizar la 
dirección
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CITA PREVIA
Tarea 8

57
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Enunciado de la tarea:

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

¿Puede pedir una cita para antes de que acabe el año para 
poder realizar el trámite?

Tarea 8: Cita Previa

Puntos más importantes:

•Los usuarios asocian Cita Previa con la temática concreta 
sobre la que desean realizar el trámite, buscando en esa 
temática el Servicio para pedir la cita.

•No ven Atención al Ciudadano como un servicio que ofrezca 
acciones concretas como cita Previa sino como un canal de 
información general.

Eficacia
1/6
17%

Tiempo
03:24

Clicks 
9

58
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Cita Previa – Primer click

59

• La mitad de los usuarios) 
tratan de buscar la información 
a través de la temática 
concreta sobre la que desean 
realizar el trámite sin llegar a 
encontrar la opción para pedir la 
cita..

• Los otros usuarios siguen 
caminos distintos, pero 
únicamente el usuario que 
accedió a Atención al 
Ciudadano, pudo hacer la 
tarea con éxito.

Número de usuarios que clica en cada opción en su primer click

3 usuario
Éxito: 0%
3 usuario
Éxito: 0%

1 usuarios
Éxito: 100%
1 usuarios
Éxito: 100%

1 usuario
Éxito: 0%
1 usuario
Éxito: 0%

1 usuario
Éxito: 0%
1 usuario
Éxito: 0%
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Cita Previa – Navegación

60

• Los usuarios no tienen claro 
dónde empezar a buscar en la 
Home, revisando de manera 
exhaustiva las distintas áreas 
principales de la misma.

• Se evidencia con el Gazeplot
que el movimiento de la 
mirada de los usuarios es 
mucho más zigzagueante y 
menos homogéneo.

GazePlor de la Home a los 5 primeros segundos.
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Cita Previa – Búsqueda por temática

61

• Los usuarios asocian el 
Servicio de Cita Previa a la 
temática concreta sobre la 
que tienen que realizar el 
trámite.

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

Al no encontrar ninguna opción, 
estos 4 usuarios hicieron uso 
del Buscador, tampoco sin 
obtener un resultado 
satisfactorio.
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Cita Previa – Cita Previa en Atención al Ciudadano

62

• Los usuarios no asocian el Servicio de 
Atención al Ciudadano con la realización 
de acciones concretas, sino con 
información general de las oficinas físicas 
y/o, por ejemplo, el tipo de documentación a 
entregar para un trámite.

• Ello fue lo que hizo que 5/6 usuarios no 
prestaran atención al mensaje de la caja 
de Atención al Ciudadano y lo descartaran 
como opción posible para la consecución de 
la tarea.

• En general, todos los usuarios consideran 
que el servicio de Cita Previa debe estar 
ubicado en cada Área Temática, 
facilitando el acceso.
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Cita Previa – Cita Previa en Atención al Ciudadano

63

Recomendaciones

Implementar el servicio de cita Previa en 
aquellas secciones susceptibles de su uso, 
aumentaría la eficacia en el proceso

Recomendaciones

Implementar el servicio de cita Previa en 
aquellas secciones susceptibles de su uso, 
aumentaría la eficacia en el proceso
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PAGO IBI
Tarea 9

64
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Enunciado de la tarea:

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

¿Qué información necesita para completar el formulario para 
pagar por internet el IBI en periodo voluntario?

Tarea 9: pago IBI

Puntos más importantes:

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

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

Eficacia
2/6
33%

Tiempo
03:17

Clicks 
9

65
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Pago IBI – Primer click

66

• Ningún usuario supo dónde 
empezar a buscar el formulario 
de pago del IBI, viendo varias 
rutas posibles para hacerlo.

• Por ello, podemos dividir los 
caminos tomados por los usuarios 
orientados hacia dos objetivos 
concretos:

• Buscan trámites, pago de 
impuestos, desde donde 
pudieron encontrar la 
información

• Buscan información de 
vivienda, sin alcanzar su 
objetivo y teniendo que 
regresar a la Home para 
buscar a través de Hacienda.

Número de usuarios que clica en cada opción en su primer click

2 usuarios
Éxito: 0%
2 usuarios
Éxito: 0%

1 usuarios
Éxito: 0%
1 usuarios
Éxito: 0%

1 usuario
Éxito: 100%
1 usuario
Éxito: 100%

1 usuario
Éxito: 100%
1 usuario
Éxito: 100%

1 usuario
Éxito: 0%
1 usuario
Éxito: 0%
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Pago IBI – Navegación

67

• Se observa como, producto de su 
desconocimiento para empezar la 
búsqueda, los usuarios revisan todas 
las Áreas Temáticas y la caja de 
Gestiones y Tramites en busca de 
una pista que les oriente en la 
navegación.

GazePlot de la home a los 5 primeros segundos.
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Pago IBI – Tratamiento de los enlaces

68

• Los enlaces tan juntos dificultan 
la lectura y la localización de las 
distintas funciones.

Es por ello que en los primeros 15 
segundos de exposición, de los 3 
usuarios que llegaron al portal del 
contribuyente, tan sólo 1 de ellos 
alcanzó a ver la opción del pago 
del IBI.

• El resto de usuarios mantienen 
las fijaciones en otros enlaces 
de la página.

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

Recomendaciones

Espaciar los enlaces favoreciendo la lectura, 
ayudará a identificar con mayor claridad los 
contenidos.

Recomendaciones

Espaciar los enlaces favoreciendo la lectura, 
ayudará a identificar con mayor claridad los 
contenidos.
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BUSCADOR
Aspectos generales

69
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Buscador – Pestañas

70

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

• Las pestañas de búsqueda, pasan prácticamente 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.

HeatMap de l Buscador simple a los 15 primeros segundos.



w
w

w
.x

pe
rie

nc
ec

on
su

lti
ng

.c
om

71

Buscador – Pestañas

71

HeatMap de l Buscador simple a los 15 primeros segundos.

Recomendaciones

Las Pestañas de filtro deben 
remarcarse visualmente más 
permitiendo una mejor visibilidad

Recomendaciones

Las Pestañas de filtro deben 
remarcarse visualmente más 
permitiendo una mejor visibilidad
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Buscador – Resultados Destacados

72

• La aparición de Resultados 
Destacados, centraliza mucha las 
fijaciones, dejando en un segundo 
plano el resto de resultados del 
buscador.

• Ello provocó que los 4 usuarios 
que les apareció la caja de 
Resultados Destacados, sólo 
clicaron en una de las opciones 
recomendadas, en vez de en el 
listado de resultados (opción 
correcta para alcanzar su objetivo).

GazePlot de l Buscador simple a los 05 primeros segundos.
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Buscador – Resultados Destacados

73

Recomendaciones

Los resultados destacados aunque 
visualmente más marcados, no deben 
restar importancia al listado de 
resultados.

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 búsqueda.

Recomendaciones

Los resultados destacados aunque 
visualmente más marcados, no deben 
restar importancia al listado de 
resultados.

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 búsqueda.

Línea de Scroll

Línea de Scroll
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Índice

74

• Diseño del estudio
• Objetivos
• Metodología
• Muestra
• Listado de tareas (Resumen)

• Resumen ejecutivo
• Puntos fuertes
• Oportunidades de mejora
• Eficacia y eficiencia (Resumen)

• Análisis de los Resultados
• Tarea 1: Sugerencias de mejora de un servicio.
• Tarea 2: oferta de empleo público.
• Tarea 3. Ventajas alquiler joven.
• Tarea 4: Pago impuestos municipales.
• Tarea 5: Tarjeta Azul.
• Tarea 6: Eventos deportivos.
• Tarea 7: Oficina de Atención al Ciudadano.
• Tarea 8: Cita Previa.
• Tarea 9: Pago IBI.
• Aspectos generales: Buscador.

• Anexo I – Datos de satisfacción
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DATOS DE SATISFACCIÓN
Anexo I

75
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Datos Satisfacción – Estructura

76

DTD N A TA

TD = Totalmente Desacuerdo
D = Desacuerdo
N = Neutro
A =Acuerdo
TA = Totalmente  de acuerdo
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Datos Satisfacción – Operación (1/2)

77

DTD N A TA

TD = Totalmente Desacuerdo
D = Desacuerdo
N = Neutro
A =Acuerdo
TA = Totalmente  de acuerdo
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Datos Satisfacción – Información al usuario

78

TD = Totalmente Desacuerdo
D = Desacuerdo
N = Neutro
A =Acuerdo
TA = Totalmente  de acuerdo
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Datos Satisfacción – Apariencia y Contenido

79

DTD N A TA

TD = Totalmente Desacuerdo
D = Desacuerdo
N = Neutro
A =Acuerdo
TA = Totalmente  de acuerdo
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Datos Satisfacción – Experiencia de usuario

80

DTD N A TA

TD = Totalmente Desacuerdo
D = Desacuerdo
N = Neutro
A =Acuerdo
TA = Totalmente  de acuerdo
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Datos Satisfacción – Puntuación global

81

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Media

- - - - 1 2 2 - - 1 - 6
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