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Dusqueda avanzada

Universo

Tamano Muestral

Muestreo y seleccién de informantes

Errores muestrales

Trabajo realizado por

Fecha de realizacién

Ficha Técnica

Cuestionario satisfaccion: usuarios de www.madrid.es

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

3.385 entrevistas (2.747 de satisfaccion y 638 de expectativas)

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

Cuestionario _expectativas: aleatorio sobre poblacién general internauta
residente / trabajadora en la ciudad de Madrid aplicando cuotas
proporcionales por sexo, edad, situacion laboral y distrito de residencia / lugar
de trabajo

El error para el total de la muestra es del +/- 1,72% para un nivel de confianza
del 95.5% (2sigma) y p=g=50%. En el caso de los usuarios, el error es del
+/-1,91% vy del +/- 3,96%.

Quota Research
www.quotaresearch.com

Octubre y Noviembre de 2.010
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Género Edad
49,8% °24% 50,2%  47,6% 6% AT%
32,6% 37,6%
20,7%
11,8%
1,9% 69% .
Hombre Mujer 18 a 24 afos 25a34 35a49 50 o mas
® 2010 2009 ®2010 " 2009
2010: 2.747 usuarios/as 2010: 2.689 usuarios/as
2009: 635 usuarios/as 2009: 635 usuarios/as
Nacionalidad
88,9% 94,0%
6,0% 1,9% 4,6% 3,6% 0,5% 0,5%
] —
Espafiola Extranjera de pais FUERA dela UE Extranjera de pais miembro de la UE Ns/Nc
= 2010 2009
2010: 2.747 usuarios/as . .
2009: 635 UsLiarios/as Perfil del entrevistado
e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
Lineamadrid
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Situacion laboral

I e9,3%

Ocupado por cuenta ajena 68,7%

P 9,6%
8.7%

EEE 9,7%
9,0%

Y 51%
5,8%

M 23% ® 2010 3,6%
3,1% 2.747 usuarios/as

1 0,9%
1,3% 2009

Ocupado por cuenta propia
Desempleadoyya hatrabajado antes
Jubilado, pensionista, retirado Certificado de minusvalia

Estudiante

Amade casa

Desempleadoy busca su primer empleo 635 usuarios/as
p y p p 0.3% 96,4%

| 0,5% Si ®No
0,2%

P 1,7%
2.8%

Realiza trabajo no remunerado

Base’10:2.747 usuarios/as
No contesta

Perfil del entrevistado
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Informacidn que espera encontrar

Satisfaccion Expectativas
39,8% 36,5%
, 32,9%
27,7% 28,49 ,
7% ° 24,0% 34,0% 32,6% 31,4% 31,6% o
8 5% ’ ’ 27,5% 25,6%
(1]
. . - 1,8% 7,2% 10,3%
Informaciones de  Informacion Informacion Otras y » .
servicio y sobre la ciudad sobre el Informaciones nformacion Informacion  Informaciones de Otras
tramites Ayuntamiento sobre la ciudad sobre el servicio y Informaciones
Ayuntamiento tramites
= 2010 " 2009
2010 2009

2010: 2747 usuarios/as 2009: 635 usuarios/as 2010: 638 ciudadanos/as 2009: 635 ciudadanos/as

Motivo de la visita

59,8%
47,9% 49,9%
23,9%
16,3%
. -
Busqueda de informacion Realizacién de tramites / gestiones Sugerencias / reclamaciones
2010: 2747 usuarios/as 2009: 635 usuarios/as Visita a madrid.es

Estudio satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es 9
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Expectativas

76,9% 82,2% Satisfaccién Global

9,6% g8y  13:1% gy 16,9% 14,3% 9,5% 13,5%

0,3% 2,8%

[ ] 1,4% 2,3%
Muy Satisfecho Ni satisfecho ni Muy Ns/ Nc . .
+ Satisfecho insatisfecho Insatisfecho + Muy Altas + Altas Medias Muyéngas + Ns/Nc
Insatisfecho aas
" 2010 2009 2010 2009
2010: 2747 usuarios/as 2009: 635 usuarios/as 2010: 638 ciudadanos/as 2009: 635 ciudadanos/as
2010 6,67
e 6,58
6,95
2009
6,47
6,89
2008
™ Satisfaccion Global Media ™ Expectativas Medias Valoraciones Generales
e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
Llneam adrld www.madrid.es 11
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Evolucion de la calidad del servicio respecto al afio pasado

2010
Algo peor 2009 2008
2,2%
Igual Mucho Algo
36,3%
peor peor Algo
0,3% 2,3% Mucho peor
|gual peor | | 250
39,8% 1,2% e "~ Mucho
Mucho 54,1% peor
. Mucho 1 0%
mejor mejor 270
10,9% 8,5% Mucho
Algo mejor
: Algo
mejor me%or Algo 8.4%
0 % mejor
50,3% 48,2% 34,0%
Base: 482 usuarios/as Base: 326 usuarios/as
Base: 2000 usuarios/as
Valoraciones Generales
e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
Lineamadrid . madrid.es
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Utilidad del servicio

57,0% 57,5%

26,6%
21,4%
83% 7,7% 9
l () ) 6,7% 3,1% 4,2% 2,7% 2,3% 2,4%
] ] — —
Muy Alta Alta Media Baja Muy Baja Ns/ Nc
= 2010 “ 2009

2010: 2747 usuarios/as

2009: 635 usuarios/as Utilidad Media 2010: 6,95

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

Valoraciones Generales

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
Lineamadrid . madrid.es
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Utilidad Informacion recibida vs Utilidad Gestiones o Tramites

57,2%

23,3%

20,6%

Muy Alta Alta

2010: 2747 usuarios/as

59,4%

7,9%  91% 7,1%

6,6% 4,5%  42%
] I R
Media Baja Muy Baja
Informacioén
B Gestiones/ Tramites
Utilidad Media Informacion: 6,95
Utilidad Media Gestiones / Tramites: 6,97

TRAMMITES

Valoraciones Generales

Lineamadrid

QUOTA

Estudio satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es
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70,2% 759%

Seguramente si

58,6% 65,5%

Seguramente si

2010: 2747 usuarios/as
2009: 635 usuarios/as

Fidelidad al servicio

25,2%
21,6%

Probablemente si

Probablemente no

2010 2009

Recomendacion del servicio

32,4%
28,9%

Probablemente si

Probablemente no

®2010 = 2009

TRAMMITES

busqueda avanzada B

1,7% 0.8%

Seguramente no

2010: 2747 usuarios/as
2009: 635 usuarios/as

0
4,2% 2 0%

Seguramente no

Valoraciones Generales

Lineamadrid

QUOTA

Estudio satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es
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Tramites que les gustaria poder realizar en munimadrid

Informacién sobre cualquier gestion, todas las gestiones municipales
Recibirinformaciéonsobre co6mo renovar documentos personales
Informacion sobre formularios de reclamacionesy denuncias
Informacion sobre solicitud de certificados y permisos
Informacién sobre gestiones de tasasy tributos municipales
Informacion relacionadas con lavivienda
Informacion sobre oposicionesy empleo
Informacidn relativaal Padron de Habitantes
Informacion sobre transportes y trafico
Informacidén y gestiones sobre educacion
Presentacién de sugerenciasy peticiones concretas
Tramites sobre actividades deportivas
Lasactuales pero méas completas
Recibirinformacionsobre el 010
Informacién sobre el servicio
Informacion sobre reservay venta de entradas para espectaculos

Otrasinformaciones

0,5%
0,6%

8,9%
8,4%
8,5%
8,1%
8,3%
7,8%
8,0%
7,8%
7,3%
7,4%
7,1%
7,2%
5,9%
6,3%
5,6%
6,8%

6,1% 2010

6,2%

5,9%
e 0 2009
5,1%
6,3%
4,6%
5,5%
4,1%
4,1%
4,8%
5,0%
5,7%

3 6% 4,5% 2010: 2.747 usuarios y ciudadanos/as
36% 0 2009: 1.270 usuarios y ciudadanos/as

Valoraciones Generales

Lineamadrid

QUOTA

Estudio satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es
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¢ Sabe si la gestidon/peticion de ¢, Cudl?
informacién que harealizado a través de
munimadrid puede realizarse a través de

otro canal? 3 49
45,6% >+ 47,5%
51,4% 52,0% 37,8%
] 6.0% 85%
Si [ ]
® 2010 " 2009 OAC Teléfono 010 Otro canal
m 2010 © 2009
2010: 2747 usuarios/as 2009: 635 usuarios/as 2010: 1381 usuarios/as 2009: 330 usuarios/as

Motivos por los que se ha elegido realizar la gestion a través de munimadrid para hacer la
49 206 49 6% gestion /solicitar informacion

37,7% 37,4%

4,8% 4,4% 3’1% 2.8% 5,2% 5,9%
[ — [ ]
Comodidad Rapidez Fiabilidad Seguridad Otros
2010: 1396 usuarios/as 2009: 259 usuarios/as = 2010 " 2009 Can aIeS de Informacic')n
e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
Llneam ad rld www.madrid.es 18
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Canal de conocimiento de madrid.es _
Paginas Web

Buscadores de Internet/A través de otras | BT 41,6%

paginas Web 37.0% 52,2%
0 27,8%
Lo conoce desde hace afios - 16.2%
15,8% 14,1% ) 8ot
21% 1,1% 1070
. 3 . I 13,0%
Porfolletos/ recibos / campafias municipales 20 1%
= Organismos Otras webs Buscadores Periodicos Otros  Norecuerda
oficiales relacionadas delnternet digitaes
Poranuncios/Por medios de comunicacion ] 9’?% con Madrid
7.8% = 2010 2010: 1876 usuarios/as
[0)
Por otro servicio municipal B 7.6% 2009 . . .,
5.9% Medios de comunicacion
[0)
Por conocidos o familiares . 5:2%
5,4%
3 . 3,7%
Por compairieros de trabajo 3.99% 44,1%
— 0
Porque trabaja en Ayuntamiento/Comunidad 11,7% 27,5% .
de Madrid 2,5% 17.3% 11,1%
[0)
Otro medio I1.2%
1,3% ) o )
Prensa escrita Television Radio No recuerda
| 0,3%
Ns/ Nc ’
0.3% 2010: 296 usuarios/as
2010: 2747 usuarios/as 2009: 635 usuarios/as Canales de Informacion
4 - Estudio satisfaccion de los usuarios de
Lineamadrid waw.madrid.es .
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re ., ., 4| ?
Utilizacion de otras webs de atencion al 38.1% ¢Cual
ciudadano 34,5% 0
31,2085 1%
87,4%
66,7%
15,6%
12’9%io 3%
1070 9,5%
5,8% 7,4%
i ]
= 2010 © 2009 .
AEAT Madrid.org Otrosaytos 060.es Otros
2010: 2747 usuarios/as 2009: 635 usuarios/as 2010: 2402 usuarios/as 2009: 430 usuarios/as

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

54,3%

47,3%
33.8%  356%

[ —

41%  56%

Mucho mejor Mejor Peor Mucho peor
¥ 2010 " 2009
2010: 2402 usuarios/as 2009: 311 usuarios/as Benchmarkin g
e . Estudio satisfaccion de los usuarios de
Lineamadrid werer madrid es "
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Caracter de la gestidn

90,7% 91,9%

9,3% 8,1%
Particular Profesional
® 2010 2009
2010: 2714 usuarios/as 2009: 596 usuarios/as
Caracteristicas de la gestion
I's - Estudio satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam adrld www.madrid.es 23
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Expectativas: Areas teméaticas cree deberia poder obtener

Satisfaccion: Tematica de la gestion informacién a través de una web de atencion al ciudadano
- - ] i i 11,1%
Tributos, impuestos y multas 1%%80% Tributos, impuestosy multas 11.4%
- - . N 10,8% . : : 10,6%
Solicitar Cita previa 12.3% Solicitar Cita previa 10,3%
. : I 19,0% . . 9
Sugerencias, reclamaciones 1610 Callejeroyy trafico 915%5@
. - I 16,8% 0
Padron municipal 14,3% Sugerencias, reclamaciones ig;/f’
. M 3,4% ’
Normativa/ BOAM : 0
4.0% Padron municipal 10’00/°
» . W 53% 10,5%
Informacion de la ciudad % 9.9%
— o Informacién de la ciudad o ’3%0
Informacion del Ayuntamiento 6’8/?, ’ 2010: 638 ciudadanos/as
9,5% 2 . 9,7% 2009: 635 ciudadanos/as
o W 33% Informacion del Ayuntamiento o '
Oposiciones o 9,5%
[ ] | 9 Informacién urbanistica 9,2%
Informacion urbanistica f'&/" 9,5%
. 8,9%
: cei o B 50% :
Callejero y trafico i Oposiciones 9,5%
. . 8,8%
Otras gestiones -3‘2’02% Normativa/ BOAM 8 90/:
= 2010 2009 0
Otras gestiones L0 f’ 2010 2009
2010: 2747 usuarios/as 1,4%
2009: 621 usuarios/as Caracteristicas de la gestion

Estudio satisfaccion de los usuarios de

Lineam adrld www.madrid.es 24
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Conocimiento areas tematicas

- , e 11,1% 0
Informacion del Ayuntamiento 15,4% Informacién del Ayuntamiento 18;/?
L 13,0% |
Padron municipal o . - 10,0%
10,5% Padron municipal 10.2%
- I P 8,0%
Informacion urbanisti ' ., - 0
ormagion urbanistica 10,5% Informacion urbanistica glg)}ogﬁ)
| 8% |
Normativa/ BOAM ' . 0
10,4% Normativa/ BOAM s? ﬁ /f)
. :
Tributos, impuestos y multas MR 13,6% . , 10,7%
9,7% Tributos, impuestos y multas 10’9%
. :
Solicitar Cita previa _9 6;)2’8/0 Solicitar Ci . 9,8%
: olicitar Cita previa 10.2%
_ 0,
Callejero y trafico 8’1? , - 10,0%
9,3% Callejero y trafico 0 7%
0 1
Informacion de la ciudad — 8’1f _ . 9.4%
9,3% Informacién de la ciudad 9 7%
O 1
Sugerencias, reclamaciones _8 O}O’SA) 10.0%
0% Sugerencias, reclamaciones P
. B 56% 10
Oposiciones 7.2% Oposiciones 8,7%
b 9,5%
=201 2
2010:%7?7 usuarios/as 009 2010: 638 ciudadanos/as 2008 2009
2009: 635 usuarios/as 2009: 635 ciudadanos/as Caracteristicas de la gestié n
s . Estudio satisfaccion de los usuarios de
L|neam ad“d www.madrid.es 25
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Utilizacion de

Tributos, impuestos y multas
Padron municipal

Solicitar Cita previa

Callejeroy tréfico
Sugerencias, reclamaciones
Informacion de la ciudad
Informacion urbanistica
Informacion del Ayuntamiento

Normativa/ BOAM

A 84,1%

servicios

80,1%

P 80,090

66,1%

I 1,2%

69,2%

P 65,6%

63,9%

T 64,0%

78,7%

P 61,8%

63,0%

P 59,39

34,2%

P 54,090

67,1%

P 53,2%

44,4%

TRAMITES

busqueda avanzada B

Gestion satisfactoria
P 91,4%

Solicitar Cita previa

89,1%
) . P 91,4%
Padrén municipal
88,4%
P 78, 7%
Callejero y trafico 8,7%
87,6%
P 77, 7%
Tributos, impuestos y multas 1170
82,2%
| 0
Informacién del Ayuntamiento 74,0%
81,7%
| 0
Normativa/ BOAM 74,0%
77,6%
P 73,3%
Informacion de la ciudad 3,3%
86,9%
- P 71.,6%
Oposiciones
85,8%

P 56,2%

Informacién urbanistica

56,2%
- P 41,2% '
Oposiciones P I 50,0%
' Sugerencias, reclamaciones '
65,8%
2010 2009
= 2010 = 2009
Caracteristicas de la gestion
Ll'neam ad rld Estudio satisfaccion de los usuarios de

QUOTA

www.madrid.es 26
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Motivos de insatisfaccion

Mo encontré la o Obtuve una
: . Fue dificil : . .
informacion que informacion Otros motivos Nc
encontrarlo )
buscaba erronea

Padron municipal 1,9%
Informacion urbanistica 4.0% 174
Tributos, impuestos y multas 1,5%

Solicitar Cita previa 2,8%

Sugerencias, reclamaciones 18,2% 24.2% m 2,2%
Informacion del Ayuntamiento 20,8% 3.5% 2,8%
Informacion de la ciudad 20,05 28,5% 3.1% 3,09
Normativa / BOAM 14,4% 4,59 3,1%
callejero y trafico 14,2% | 365% | 17,6% 2,0%
Oposiciones 30,2% 3,5% 5,9%

111111

m Maximo porcentaje por fila

Base: conoce + insatisfecho

Caracteristicas de la gestion

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
Lineamadrid . madrid.es
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Dusqueda avanzada

Valoracion de la dificultad para acceder a la informacion

(Muy Alta + Alta)
2009
Padron municipal 25,0% 29,2% 23,0%
Informacidn urbanistica 33,0% 38,0% 44 5%
Tributos, impuestos y multas 16,0% 30,0% 34,5%
solicitar Cita previa 21,0% 23,4% 22,8%
Sugerencias, reclamaciones 27,0% 37,3% 36,4%
TG EWGL T EFSITETEGE  20,0% 26,3% 24,2%
Informacion de la ciudad 15,0% 28,9% 24,4%
Normativa / BOAM 28,0% 36,0% 35,1%
Callejero y trafico 15,0% 26,6% 23,8%
Oposiciones 29,0% 37,7% 31,2%

X, XX Disminucidn de la dificultad para acceder a la informacion respecto al afio anterior

KK Aumento de la dificultad para acceder a la informacion respecto al afio anterior

Base: Utliza Caracteristicas de la gestion
e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
L|neam ad “d www.madrid.es 28
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Organismo que cree que gestiona el Servicio

I 66,3%

El Ayuntamiento de Madrid

71,7%
Ambos (Ayto+Comunidad de B 14,5%
Madrid) 8.7%
. B s6%
Una empresa privada
7,6%
5,6%
La Comunidad de Madrid . °
6,0%
Otros ‘ 0,3% Base’l10: 2747 usuarios/as
1,1% Base’09 635 usuarios/as
B 47%
Ns/Nc
4,9%

Caracteristicas de la gestion

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
Lineamadrid . madrid.es 2
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Modelo Servqual

Aparienciainicial de la pagina Web

Menudsy navegacién visualmente 10 o . .
; Correccidnde lainformacion
atractivos 9
- . 6,66 8/10
Facilidad parallegar a cualquier parte de 6, Claridad de lainformacion

821

laWeb 7?7‘Q

Enlaces que llevan de una pag. a otra

clarosy visibles W

Seguridad para descargarimpresos,
solicitudes,...

7 Sencillezalahorade realizarlostramites

8,27

m Utilidad de los mensajes que guian la

Solucion de tramites en tiempo real 8,{8 L
navegacion

Actualizaciony depuracion periddica de %O

6,69 8166 Seguridad en larealizacién de tramites
los contenidos de la Web J con datos personales
Enviode comunicacic')n/avisocuand?é 0 -
.y Interactividad
trdmite se ha completado ] ) )
Base: 2747 usuarios/as —&— Satisfaccion Expectativas
4 . Estudio satisfaccion de los usuarios de
Lineamadrid www.madrid.es 5
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Satisfaccion vs. Expectativas Modelo Servqual

2008 2009 2010
Apariencia inicial de la pagina Web 0,66 0,07 -0,13
Menus y navegacion visualmente atractivos -0,09 -0,71 -1,05
Facilidad para llegar a cualquier parte de la Web -1,83 -2,44 -2,49
Enlaces que llevan de una pag. a otra claros y visibles -1,09 -1,83 -1,99
Utilidad del buscador interno -1,65 -2,15 -1,38
Solucidn de tramites en tiempo real -0,84 -1,83 -1,90
Actualizacion y depuracion periddica de los contenidos de la Web -0,50 -1,61 -1,55
Envio de comunicacion/aviso cuando el tramite se ha completado -0,41 -1,31 -1,76
Interactividad 0,62 -0,81 -1,12
Seguridad en la realizacion de tramites con datos personales -0,26 -1,41 -1,22
Utilidad de los mensajes que guian la navegacion -0,14 -1,13 -1,24
Sencillez a la hora de realizar los tramites -0,74 -1,87 -1,81
Seguridad para descargar impresos, solicitudes,... -0,07 -0,83 -0,93
Claridad de lainformacion -0,36 -1,79 -1,71
Correccion de la informacion -0,24 -1,64 -1,28
Utilidad de la informacion - - -0,99

X, XX Satisfaccion = Expectativas
XX Satisfaccidn < Expectativas

Estudio satisfaccion de los usuarios de
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Matriz de actuacion

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

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

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

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

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

Modelo Servqual

e H Estudio satisfaccion de los usuarios de
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200 . ‘ . :
' i ; Area de Vigilancia
Area de Mejora 9
10
L
8,50 - 13
12 @
- : 609Po 1« 15 16
Facilidad para llegar a cualquier g ° ®
8.00 parte de la Web O
. -, 3
Satisfaccion ———— 7
Media=7,75
Vs. ¥a
. 750
Expectativas L
® 1
7.00 4
@2
®5 @
6,50 1
Area de Mejora no § .
prioritaria Area de Tranquilidad
600 - - ’ -
R e R e T T R
Apariencia inicial de la pagina Web 1 Interactividad 9
Menus y navegacion visualmente atractivos 2 Seguridad en la realizacidn de tramites con datos personales 10
Facilidad para llegar a cualquier parte de la Web 3 Utilidad de los mensajes que guian la navegacion 11
Enlaces que llevan de una pag. a otra claros y visibles 4 Sencillez a la hora de realizar los tramites 12
Utilidad del buscador interno 5 Seguridad para descargar impresos, solicitudes,... 13
Solucién de tramites en tiempo real 6 Claridad de la informacion 14
Actualizacion y depuracion periddica de los contenidos de la Web 7 Correccion de la informacion 15
Envio de comunicacidn/aviso cuando el tramite se ha completado 8 Utilidad de la informacion 16
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Satinfaceion
20,00 1 Media =68

Area de Mejora Area de Vigilancia

16
15,00 A

Satisfaccion 14
VS.
10,00 4

Importancia §
(segln regresion) ol li

Importancia
Media 25
2@

5,00 A+ g
< . 5 7
Area de Mejora ® 4 ® ®
no prlgrltarla 120 159 Area de Tranquilidad
® 1n®
E'W -4 T 1 T T 1 ]
5.00 BED 800 8,80 T.00 7.80 800

Apariencia inicial de la pagina Web 1 Interactividad 9
Menus y navegacion visualmente atractivos 2 Seguridad en la realizacidn de tramites con datos personales 10
Facilidad para llegar a cualquier parte de la Web 3 Utilidad de los mensajes que guian la navegacion 11
Enlaces que llevan de una pag. a otra claros y visibles 4 Sencillez a la hora de realizar los tramites 12
Utilidad del buscador interno 5 Seguridad para descargar impresos, solicitudes,... 13
Solucién de tramites en tiempo real 6 Claridad de la informacion 14
Actualizacion y depuracion periddica de los contenidos de la Web 7 Correccion de la informacion 15
Envio de comunicacidn/aviso cuando el tramite se ha completado 8 Utilidad de la informacion 16
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Atributos que determinan el servicio (Satisfaccion)

Aparienciainicial de la Web

Menusy navegacion visualmente atractivos Correcciéninformacion

Facilidad parallegar a cualquier parte de la 6,53 6.82

Web Claridad informacién

- Seguridad para descargarimpresos,
Enlacesclarosy visibles 9 P 9 P

solicitudes...
7,46
Utilidad buscador interno 6,46 Sencillezala horarealizartramites
6,40
Solucion de tramites entiempo real Utilidad mensajes que guian lanavegacion
5,57
670 ' 7,44
Actualizaciony depuracion periodica de los ! Seguridad enrealizacion de trdmites con datos
contenidos personales

Envio comunicacién/aviso cuando el tramite se

ha completado Interactividad

—*—2010 =—2009

TRAMMITES

Buscar

Evolucidon de Resultados
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Atributos que determinan el servicio (Satisfaccion)
2008 2009 2010

Aparienciainicial de la pagina Web 7,07 m 6,53
Menus y navegacion visualmente atractivos 6,44
Facilidad para llegar a cualquier parte de la Web 6,05 5,30

5,68

Enlaces que llevan de una pag. a otra claros y visibles 6,39
Utilidad del buscador interno 5,85
Solucion de tramites en tiempo real 6,30
Actualizacion y depuracion periodica de los contenidos de la Web 6,42
Envio de comunicacién/aviso cuando el tramite se ha completado 6,90
Interactividad 6,54
Seguridad en la realizacidn de tramites con datos personales 7,59
Utilidad de los mensajes que guian la navegacion 6,71
Sencillez a la hora de realizar los tramites 6,58
Seguridad para descargar impresos, solicitudes,... 7,67
Claridad de lainformacidon 6,83
Correccion de la informacion 7,00

Utilidad de la informacion -

X, XX Diferencia positiva respecto al afio anterior m Diferencia positiva estadisticamente significativa respecto al afio anterior
XXX Diferencia negativa respecto al afio anterior m Diferencia negativa estadisticamente significativa respecto al afic anterior

Evolucidon de Resultados
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Atributos que determinan el servicio (Expectativas)

Apariencia inicial de la pagina Web
Menus y navegacién visualmente
atractivos

Correccion de la informaciéon

8,16

6,66

Facilidad parallegar a cualquier parte 679

dela Web Claridad de la informacién

7,84 8,21

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

Seguridad para descargar impresos,

767 8.39 solicitudes, ...

Sencillez a la hora derealizar los

ili i 7,45 ;
Utilidad del buscador interno 8.28 tramites

7,53
8,28 Utilidad de los mensajes que guian la

Solucién de tramites en tiempo real >
P navegacion

8,00 6,69
Actualizaciony depuracion peri6dica de 8,74 Seguridad en la realizacion de tramites
los contenidos de la Web 8,20 condatos personales
Envio de comunicacién/aviso cuando el Interactividad
——2010 =#=2009 trAmite se ha completado
Evolucion de Resultados
4 - Estudio satisfaccion de los usuarios de

Lineamadrid waw.madrid.es -
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Atributos que determinan el servicio (Expectativas)

2008 2009 2010
Aparienciainicial de la pagina Web 6,41 6,45 m
Menus y navegacion visualmente atractivos 6,53 6,62
Facilidad para llegar a cualquier parte de la Web 7,88 7,84 7,79
Enlaces que llevan de una pag. a otra claros y visibles 7,48 7,51
Utilidad del buscador interno 7,50 7,42 7,45
| 801 | 820 |
| 621 | 669 |

busqueda avanzada B

Solucion de tramites en tiempo real 7,14
Actualizacion y depuracion periodica de los contenidos de la Web 6,92
Envio de comunicacién/aviso cuando el tramite se ha completado 7,31
Interactividad 5,92

Seguridad en la realizacion de tramites con datos personales 7,85 8,66
Utilidad de los mensajes que guian la navegacién 6,85
Sencillez ala hora de realizar los tramites 7,32 8,27
Seguridad para descargar impresos, solicitudes,... 7,74 m 8,39
Claridad de lainformacion 7,19 8,17 8,21
Correccion de lainformacion 7,24 m 8,10
Utilidad de lainformacion - - 8,14

X, XX Diferencia positiva respecto al afio anterior m Diferencia positiva estadisticamente significativa respecto al afio anterior

XXX Diferencia negativa respecto al afio anterior m Diferencia negativa estadisticamente significativa respecto al afic anterior

Evolucidon de Resultados
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Con el objetivo de conseguir una medida mas objetiva de la importancia que cada uno de los
diferentes aspectos de calidad de servicio analizados tienen sobre la satisfaccion global se ha optado
por llevar a cabo un analisis de regresion lineal multiple tomando como variable dependiente dicha
satisfaccion global y como variables independientes los diferentes aspectos de calidad de servicio

El resultado de la regresion para cada uno de estos aspectos es un valor comprendido entre 0 y 100
gue muestra el “peso” de cada uno de ellos en la estimacién global.

Estos valores permiten identificar aquellas areas de mejora “mas rentables” en términos de
satisfaccion, es decir, aquellas en las que, un aumento de un 1% de su satisfaccion parcial supone un
mayor incremento en la satisfaccion global.

Asi, en este caso un aumento en un punto de la satisfaccion del “Solucion de tramites en tiempo real”
supondria un incremento del 0,156 puntos de la satisfaccion global

Analisis de Regresion

Estudio satisfaccion de los usuarios de
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Importancia sobre la satisfaccion Global
. 15,6%

. 15,6%

P 11,6%

Solucion de tramites entiempo real
Utilidad de lainformacién

Claridad delainformacion

Envio de comunicacion/aviso cuando el tramite se ha
completado

Aparienciainicial de la pagina Web
Seguridad para descargarimpresos, solicitudes,...

Menusy navegacion visualmente atractivos

Actualizaciony depuracion periodica de los contenidos
de laWeb

Interactividad

Utilidad del buscadorinterno

Enlaces que llevan de una pag. a otra clarosy visibles
Sencillezalahorade realizarlos tramites

Correccién de lainformacion

Facilidad parallegar a cualquier parte de la Web

Utilidad de los mensajes que guian la navegacion

Seguridad en larealizacién de tramites con datos
personales

. 8,9%
e 8,1%
e 8,1%
P 5,8%
R 4,5%
s 4,5%
P 3,9%
EE 3,4%

I 3,1%

B 2,7%

B 2,0%

N 1,9%

F0,4%

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

Bondad del ajuste (R? ajustado ) = 0,981

Analisis de Regresion

Lineamadrid
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Satisfaccion general

I 14,3%
Muy 15,3%
Satisfecho [ —— 1/,0%

T 62,690
Satisfecho 54.,1%

R G2, 00/
Ni satisfecho I 9,6% 17 3%
no insatisfecho I 12 0% 370
_ — 8 4%
Insatisfecho 10,2%
B 5,09
S 4, 7%
Muy 31%
Insatisfecho ] 10%
I 0,3%
Ns/Nc
= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona
Base: 2747 usuarios/as Base: 98 usuarios/as Base: 100 usuarios/as

Satisfaccion Media

Ayto. de Ayto. de
Madrid Barcelona
(2009)
1 ; Estudio satisfaccién de los usuarios de Canal Telematico
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Comparacion con el afio pasado

44,0%

41,0%
0,
36,3% 34,0%
26,2% 27,0% 27,2%
- 16,094 7,0%
10,0%

7,9% !

' 5,0% 0 .
— . 1,6% 40% 6 896 1,09% 1,0% l

Mucho Mejor Algo Mejor Igual Algo Peor Mucho Peor Ns/Nc

® Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid ® Ayto. de Barcelona
Base: 2747 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
s . Estudio satisfaccion de los usuarios de Canal Telematico
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Muy Util
Util
Normal
Inatil
Nada util

Ns/Nc

(2009)
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Utilidad

T 21,4%
23,2%
A 24,090
R 57,09
56,6%
. 54, 0%
I 38,3%
11,1%
I 13,0%
I 5,7%
5,1%
I 7.0%
B 4,2%
4,0%

B 2 3%

M 2 0%

= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid ™ Ayto. de Barcelona

635 usuarios/as Base: 99 usuarios/as Base: 100 usuarios/as

Utilidad Media

Base:

Ayto. de
Madrid

Ayto. de
Barcelona
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Motivo de su visita

67,0%
61,0% 59,8%
30,00 33.0%
23,9% T
16,3%
I I
Busquedade informacion Realizacion de tramites/gestiones  Sugerencias/reclamaciones Otros
® Ayto. de Madrid “ Comunidad de Madrid ® Ayto. de Barcelona
Base: 2747 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
- . Estudio satisfaccion de los usuarios de Canal Telematico
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¢Volveria a utilizar esta pagina? Recomendacion

Seguramente si 53,0% Seguramente lo recomendaria 40,0%

L e I, <.
. o L [EEZ

Probablemente lo 45.0%
Probablemente si 39,0% recomendaria R

0
5.0 L Rt
W a7

I 2,8% Probablemente no lo 5 0%
. ,0%
Probablemente no | 2,0% recomendaria I
2,0%
I 4,0%
I 4,0%
I 1,7% Seguramente no lo 3.0%
. , 0%
Seguramente no recomendaria l 0%
f20%
I 3,7%
I 1, 7% Ns/Nc 7,0%
Ns/Nc 6,0% I 4,0%
I 3,0%
¥ Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid ® Ayto. de Barcelona ® Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid ® Ayto. de Barcelona
Base: 2747 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 2747 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
. . Estudio satisfaccion de los usuarios de Canal Telematico
Lineamadrid i madrid es s
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Caracter de la visita Tematica de la visita
89 6/%7 0% 87,0% _ _ _ 20,0%
Tributos, impuestos y multas 27,0%
_ 34,0%
I 19,0%
Sugerencias, reclamaciones | 7,0%
B 0,0%
I 16,8%
Padrén municipal £ 2,0%
. 12,0%
S 10,8%
Citaprevia [0 22,0%
M 50%
N 6,8%
Informacién de Ayuntamiento
B 53%
Informacién de la ciudad
13,0 /(i 0
9 204 1,0%
M 50%
. 1,2% 2,0% Callejero ytrafico
) . - 5,0%
Particular Profesional Ns/Nc Otros 31,0%
— 28,0%
¥ Ayto.de Madrid ® Comunidad de Madrid ® Ayto. de Barcelona M 46%
Base: 2747 usuarios/as Base: 100 usurarios/as Base: 100 usurarios/as Informacién urbanistica 11,0%
I 11,0%
W 34%
Normativa/BOAM
W 33%
Becas/Oposiciones
Base: 2747 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as

¥ Ayto. de Madrid ™ Comunidad de Madrid ™ Ayto.de Barcelona
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Frecuencia de visita

4,0%
60,99 58,0%
27,3%
3% 2300 -
0
10,0(@ 0% 14,0% 9,0%
2,8%10053.0%  1,9%2,0%40% 2,0% T [  40% 0.7%
| | — ] — - | [
Ha sido la primera  Diariamente Dosvecespor Semanalmente Unpar deveces Mensualmente Ocasionalmente Ns/Nc
vez semana al mes
¥ Ayto. de Madrid ¥ Comunidad de Madrid ~ ® Ayto. de Barcelona
Base: 2747 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
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Resumen SERVICIO TELEMATICO

7,02

6,53

6,07

5,67

~—e—

5,30
Aparienciainicialdela  Utilidad delos mensajes Menls y navegacion Facilidadparallegara Enlacesquellevandeuna Utilidad del buscador
paginaWeb gueguian lanavegacion visualmente atractivos cualquier partedelaWeb péaginaaotraclarosy interno
visibles
— Ayto de Madrid Comunidad de Madrid =Ayto de Barcelona
| ineamadrid Estudio satisfaccién de los usuarios de Canal Telematico
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Resumen SERVICIO TELEMATICO

7,44 7,46

6,68
6,48

6,38 6,50

Solucidonde tramites en Seguridad en la Sencillezalahorade Seguridad en la Envio de Interactividad Claridad dela

tiempo real realizaciéndetramites realizarlos tramites descargadeimpresos comunicaciones cuando informacion
en los que se aportan el trdmite se ha
datos personales completado
Ayto de Madrid Comunidad de Madrid = Ayto de Barcelona
Estudio satisfaccién de los usuarios de Canal Telematico
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Resumen SERVICIO TELEMATICO

TRAMMITES

7,15
6,82 6,94
6,71 = 6,51
6,45
Correccién Utilidad Grado de actualizacion
— Ayto de Madrid Comunidad de Madrid = Ayto de Barcelona
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