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FICHA TECNICA

Universo 80,209

Tamano muestral 2,470

Aleatorio del universo compuesto por las personas usuarias de la

Muestreo y selecciéon de informantes .
web www.madrid.es.

Técnica de recogida de informacion CATI

Error muestral*™* +/-1,98

Trabajo de campo Del 12 de septiembre al 31 de octubre

** Para un nivel de confianza del 95% (2 sigma) y p=q=50 %.
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g
71,0%
58,3%
49,3% 49,2% %
’ 41,6% ° 46,5%
0,1% 0,1% 1,4% .
Hombre Mujer Otros NS/NC Espanola
m 2023 m 2022

53,2% 203%

34,1%
28,5%
e
o, 0 ,1/0
0.1% 0,2% —-

Menor de 18 afos Entre 18 y 24 ainos Entre 25 y 44 afos Entre 45 y 64 anos
m 2023 m 2022

MADRID
Nacionalidad
47,2%
20,4%
6.2%  38% - 24%  2,5%
[
Extranjera de pais Extranjera de pais fuera de No contesta
miembro de la UE la UE
m 2023 m 2022
4% 30% 31%  3,1%
N s e —
65 6 mas anos NC
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Caracter de la visita Tipo de gestion (busqueda de informacion)*

13,3%

Padron e —

20,6%
93,0% Urbanismo y vivienda S— 0.7 1Le%

I 10,4%
Impuestos. Multas S 4.5% °

71,5%

Aparcamientos, trafico y transportes  — 6% 10,4%
(o)
Educacion S 7 6%

28.5% Normativa municipal S—

D
eportes 6,9%

Busqueda de informacién Realizar tramites ..
. Oposiciones y empleo T3 50 70%

m 2023 m 2022 Informacién publica en la gestién del Ayuntamiento (transparencia) T 2%

Servicios sociales y atenciéon a colectivos con necesidades especiales 8.7%

El Ayuntamiento y su organizacién 6.9%

La ciudad, sus distritos y sus equipamientos ,
Agenda cultural y de ocio 4.9%
Medio ambiente, contaminacién. Limpieza ﬂoo 9%
Economia y emprendimiento __1317;%
Consulta o descarga de conjuntos de datos & 1 o}

Igualdad y diversidad Bmd” oo,

Otrotema —r 6%
m2023  =2022
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Tipo de gestion (realizar tramites)*

(I /,3.0%
PO . P ——— 6,0%

Aparcamientos, trafico y transportes B 30Y% 20,4%

I ) 5%
Otrotema o 4 9%

I ©,1%
Impuestos. Multas I S O

B 4.3%

Servicios sociales y atencion a colectivos con necesidades especiales ) 6.3%
Urbanismo y vivienda -2,33%7%
Normativa municipal = 1157%
Deportes -1’5’%’%
W 14%

Medio ambiente, contaminacion. Limpieza @& >d/

o m11%
Oposiciones y empleo Ml 1,3%

Educacién = %’%Z//‘;
|

) o 0,6%
El Ayuntamiento y su organizacién B 15%

m 2023 m 2022
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Frecuencia de utilizacion Acceso a la web
(Respuesta multiple)
_ M 31%
Diariamente W 3%
B 3s% orderncor N N, 5 <
Dos o tres veces por semana "4 5% T I .7
H 5.3%
Hnavezalasemans ms 3 N - -
m— 5 e N
’ ° ) (o}
Una vez al mes o ™1 © (o
) . 000 | A
Varias veces al o B 4 5% Tableta B 31%
’ Bz

, I 56
Ocasionalmente N /4. /%

0,3%
; ; M 25% Otro dispositivo | ’
Ha sido la primera vez — B | 0,3%

Ns/NC b 0.5% w2023 m2022

m 2023 m®m2022
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:En qué medida realizé con éxito la GESTION ELECTRONICA? :En qué medida encontré la INFORMACION que buscaba?
86,1% 82.4% 76,8%
68,2%
165% 13,2%
o) 1470 0, o
68%  6.8% 6,6% 0°% . - oS> B 35% 17
0, [¢) ’ ()
s mmlll @ 0 0% s
Totalmente Parcialmente No se resolvid No recuerda/NS/NC Totalmente Parcialmente No se resolvio No recuerda/NS/NC

m 2023 m 2022 m 2023 m 2022
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g
Satisfaccion global web (Media) Satisfaccion global web (% 6-10)
8,05 88,1% 87.1%
3 . . .
m2023  ®2022 m2023  ®2022

Evolucion satisfaccion media (2008-2023)

9,00
8,50
8,00
7,50
7,00

6,50

6,00

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
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Satisfaccion en funcion del motivo de la visita a la web

Satisfaccion alta (9-10)

8,16

Satisfaccion (6-8)

Neutral (5)

Insatisfaccion (2-4)

Insatisfaccion alta (0-1)

Gestién Informacién NS/NC

m 2023 m 2022

RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION

4,7%
8,1%

4,5%
5,8%

2,0%
0,6%

0,5%
0,5%

Gestion

Informacion

34,7%

43,4%

44,9%

MADRID

50,3%
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Disefio de la pagina de inicio de la web

Seguridad en la realizacién de tramites : Funcionamiento del buscador interno
Usabilidad

Resolucién de los tramites en tiempo real Enlaces claramente identificables

V.84
Tramites

Utilidad de los tramites 775 Claridad de la informacion

—=@==7023
e===2022
8,29
Sencillez de la realizacion de tramites Informacién correcta
Formas de contacto con el ayuntamiento 8,18 Actualizacion de la informacién .
Contacto Contenidos

Utilidad de la informacion

MADRID
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Respecto a lo que usted esperaba, los siguientes aspectos relacionados con el servicio han sido...

NUmero de
tramites/gestiones que
se pueden realizar

6,6% 1,0%

Utilidad en la
informacién

6,0%

Buscador web

Claridad en la
navegacion

B Mucho mejor ®Mejor ®lgual ®Peor ™ Mucho peor CiNs/Nc
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MADRID
Qo
Fidelidad al servicio WEB
o)
88,9% 83.8%
12,1%
6,9%
° 1,6%  1,7% 1,5%  1,2% 1,1%  1.2%
Si Probablemente si Probablemente no No Ns/Nc
Gestion Informacion
Recomendacion del servicio WEB
_ 15,3%

Pasivos (7-8)

31,0%
24,9%

1,3%
NS/NC h 3.6%

52,4%

56,7%
(ndi 37,1%
incice s | s : o'

m 2023 m2022
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Comparacion del servicio WEB de atencidn a la ciudadania
con otras paginas web de informacion de la Administracion.

madrid.org

hacienda.gob.es

AEAT.es

dgt.es

seg-social.es

Otros

B Mucho mejor ® Mejor ®lIgual ®Peor B Mucho peor ZiNs/Nc
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RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION

El Ayuntamiento
de Madrid

La Comunidad de
Madrid

Ambos
(Ayto+Comunidad
de Madrid)

Una empresa
privada

El Gobierno de
Espana

Otros
ayuntamientos

Otros

NS/NC

Organismo que gestiona la WEB de atencion a la ciudadania

Y 57,9°%
I  :5,4%,

I 5 0%
I 15 .2%

I .75
I 10.4%

I :2.0%
I 10.4%

B 13%

B 2%

1 0,1%

B 2s%

| 0,1%

I 5.2%
I 14.1%

2023

m 2023

m 2022

MADRID
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8,13

Gestion

Informacion

7,99

RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION

Utilidad del servicio WEB

Muy Alta
Alta
) 4,3%
Media
) 3,3%
Baja
2,9%
) 1,8%
Muy Baja

0,8%
Ns/Nc

1,2%

9,8%

Gestion

Informacion

48,9%
44.5%

40,9%

41,6%

MADRID
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°
73,7% 701%
:Conoce alguna otra forma de realizar
gestiones?
;Cual/es? (respuesta
multiple)
68.7% 24% 1,6% 1,9% 1,9%
’ . I . |
OAC Teléfono 010 X, Facebook, Otro canal
mensajeria
instantanea, chat
m 2023 m 2022

62,1%

66,2%

¢Por qué elige
Madrid.es?

= 2023 2022 (respuesta multiple)

Comodidad Rapidez Fiabilidad Seguridad Disponibilidad

m 2023 m 2022 24h
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Conocimiento del portal de datos del
Ayuntamiento de Madrid

Utilidad de la informacién que se ofrece en
formato reutilizable

o i
S 1 N 5
,D7/0

—) toccin o) Y : ;%
e &
,670

Neutral (5) - >2%
u
B o

B2

Insatisfaccion (2-4)
i — Et

= No 27

Insatisfaccion alta (0-1)
= NS/NC B 2%

I 9%
NS/NC —

m 2023 m 2022



Ideara Investigacion

MERCADQOS

OPINION

CONSULTORIA

VIGO

Isaac Peral 12, entresuelo
36201

T. 986 225 844

F. 986 424 909

M. 629 878 611

MADRID

Modesto Lafuente 41, 1°A
28003

T.911 250 341

F.911 250 961

M. 672 250 327

g H O O

8 \l?!!‘l - iau"ﬂ
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https://idearainvestigacion.es/
https://www.facebook.com/Idearainvestigacion/
https://twitter.com/IdearaSL
https://es.linkedin.com/company/ideara-sl
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