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A.– FICHA TÉCNICA
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A.2. FICHA TÉCNICA – Detalle

Tipo de estudio 
Cuantitativo

Técnica empleada Entrevistas en línea

Entrevistas telefónicas

 

Universo de Análisis Personas de 16 a 75 años de edad residentes en la ciudad de Madrid. 

Detalle del Planteamiento 

Metodológico
Se han realizado un total de 1.576 entrevistas, lo que supone un error muestral de ±2,52% para un nivel de 

confianza del 95’5%, 2s.

Las entrevistas realizadas se han distribuido de la siguiente forma:

Posteriormente, para la obtención de un dato global los datos se han ponderado en función la estructura de la de 

la población de Madrid capital por sexo y edad.

Metodología Entrevistas

Entrevista en línea panel 1000

Entrevista telefónica 200

Entrevista en línea alojada

 en la Sede Electrónica/Envío 

correo electrónico

376

Total 1.576

Clasificación de personas usuarias* Entrevistas Error

Personas usuarias de la Sede Electrónica 1.334 ±2,74% 

Personas No usuarias de la Sede Electrónica 242 ±6,43% 

Total 1.576 ±2,52% 

Fecha de realización del 

campo
Del 23 de octubre al 10 de noviembre de 2023.

• Se consideran personas usuarias a aquellas que han realizado al menos un trámite o gestión con el Ayuntamiento de Madrid a través de Internet.

       Personas no usuarias son aquellas que nunca han realizado un trámite o gestión electrónica con el Ayuntamiento de Madrid.



EVALUACIÓN DE LOS SERVICIOS DIGITALES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

A.2. FICHA TÉCNICA – Nota metodológica

NOTA METODOLÓGICA

En el presente documento se recogen los datos porcentuales sin decimales. Es decir, los porcentajes que reflejan los resultados del estudio 

han sido redondeados con el fin de facilitar la lectura de los datos.

Debido al efecto del redondeo en algunos gráficos la suma de los porcentajes que aparecen en los mismos no es 100%, el resultado de la 

suma puede 99% o 101%. 

Este hecho es efecto del redondeo, pero si se accede a los datos del gráfico (en su correspondiente hoja Excel) se puede comprobar que 

la suma de los porcentajes con todos sus decimales es 100%.
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN

¿Cómo se clasifica a las personas entrevistadas según la realización de trámites y gestiones electrónicos 

con el Ayuntamiento de Madrid ?

Total de personas entrevistadas

Personas usuarias de la 

Sede Electrónica del

 Ayuntamiento de Madrid

100%

85% 13% 2%
Personas No usuarias 

conocedoras

 de la posibilidad de realizar 

trámites y gestiones 

electrónicamente 

Personas No usuarias 

desconocedoras

 de la posibilidad de realizar 

trámites y gestiones 

electrónicamente 

15%
Personas No usuarias de la 

Sede Electrónica del

 Ayuntamiento de Madrid

1%

(3%)

Solo el 1% no tienen 

intención de

usarla en ningún caso

(81%)*

(16%) (3%) (19%)

* Entre paréntesis los datos recogidos en 2021.
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN

¿Cómo son las personas usuarias de los Servicios Digitales del Ayuntamiento de Madrid en comparación 

con las personas no usuarias?

2023 COLECTIVO

Personas

 usuarias

85%

Personas 

no usuarias

15%
Sexo

Edad

47%

52%

0%

1%

11%

20%

22%

22%

14%

11%

48%

51%

0%

1%

17%

14%

17%

18%

13%

20%

Hombre

Mujer

No me identifico con
ninguna de estas

opciones

Prefiero no contestar

De 16 a 24 años

De 25 a 34 años

De 35 a 44 años

De 45 a 54 años

De 55 a 64 años

Más de 64 años

Nivel de estudios

Ocupación

3%

7%

25%

65%

10%

59%

7%

9%

2%

11%

3%

9%

12%

31%

48%

9%

44%

6%

14%

7%

16%

4%

Primarios

Fp/1 educación secundaria 1

Fp/2 educación secundaria 2

Superiores

Trabajador/a por cuenta
propia

Trabajador/a por cuenta ajena

Parado/a

Estudiante (principalmente)

Labores de casa
(principalmente)

Jubilado/a, pensionista

Otra situación

Nivel tecnológico

Confianza en Internet

Realización de trámites en línea con 

otros organismos

87%

9%

3%

74%

18%

7%

56%

43%

62%

18%

17%

56%

20%

21%

30%

66%

Avanzado

Intermedio

Básico

Alta

Media

Baja

Sí

No

Se señalan los porcentajes más destacados
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN

¿Cómo es el uso de los Servicios Digitales del Ayuntamiento de Madrid? (I)

Canal de realización de trámites/gestiones realizadas  

con el Ayuntamiento de Madrid

47%

38%

37%

34%

31%

23%

20%

19%

18%

13%

8%

4%

19%

8%

8%

5%

4%

4%

5%

2%

4%

5%

3%

4%

2%

3%

1%

1%

2%

1%

41%

54%

41%

54%

60%

69%

75%

76%

75%

84%

Pago de impuestos y tributos (IBI, basura, impuesto de 
matriculación…)

Tramitación y pago de multas

Trámites relacionados con el Padrón y otros documentos
personales

Trámites relacionados con el transporte, la movilidad, vehículos
y estacionamiento: acceso a ZBEDEP Distrito Centro...

Trámites relacionados con actividades culturales y deportivas.

Trámites relacionados con denuncias y reclamaciones

Trámites relacionados con el censo electoral

Trámites relacionados con bolsa de trabajo/Oposiciones.

Trámites relacionados con cursos y talleres

Sugerencias y felicitaciones

A través de Internet En persona, en la oficina Por teléfono No ha realizado ese trámite

2,9

NÚMERO MEDIO DE 

TRÁMITES/GESTIONES 

REALIZADOS EN LÍNEA



10EVALUACIÓN DE LOS SERVICIOS DIGITALES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 

¿Cómo es el uso de los Servicios Digitales del Ayuntamiento de Madrid? (I)

Internet como canal de realización de 

trámites/gestiones realizadas  con el Ayuntamiento de 

Madrid

42%

37%

32%

29%

25%

25%

14%

18%

18%

9%

47%

38%

37%

34%

31%

23%

20%

19%

18%

10%

Pago de impuestos y tributos (IBI, basura, impuesto de matriculación…)

Tramitación y Pago de Multas

Trámites relacionados con el Padrón y otros documentos personales

Trámites relacionados con el transporte, la movilidad, vehículos y
estacionamiento: acceso a ZBEDEP Distrito Centro...

Trámites relacionados con actividades culturales y deportivas

Trámites relacionados con denuncias y reclamaciones

Trámites relacionados con el Censo Electoral

Trámites relacionados con Bolsa de trabajo/Oposiciones

Trámites relacionados con cursos y talleres

Trámites relacionados con los Servicios Sociales

2021

2023

2,5

NÚMERO MEDIO DE 

TRÁMITES/GESTIONES 

REALIZADOS

2,9

Incremento estadísticamente significativo
Descenso estadísticamente significativo
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN

¿Cómo es el uso de los Servicios Digitales del Ayuntamiento de Madrid? (II)

Momento del último trámite/gestión electrónica

con el Ayuntamiento de Madrid

72%

19%

4%

4%

A lo largo de 2023

En 2022 (el año pasado)

En 2021 (hace dos años)

Antes de 2021 (hace más tiempo)

Realización por primera vez de trámites y gestiones electrónicos con el 

Ayuntamiento de Madrid

Dispositivo utilizado en la realización de trámites y gestiones en línea 

con el Ayuntamiento de Madrid

31%

69%

26%

74%

Sí

No
2021

2023

78%

19%

3%

68%

23%

7%

1%

Ordenador

Teléfono móvil (smartphone)
a través de la web

Teléfono móvil a través de
la app madrid móvil

Tableta

2021

2023Incremento estadísticamente significativo
Descenso estadísticamente significativo
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN

¿Por qué se utiliza el canal en línea en la realización de trámites y gestiones con el Ayuntamiento de 

Madrid?

Motivos de utilización del canal en línea en la realización de trámites y gestiones

78%

53%

59%

51%

24%

10%

11%

14%

1%

1%

86%

65%

64%

57%

11%

10%

9%

6%

1%

 Es más cómodo

 Lo puedo realizar a cualquier hora

 No me tengo que desplazar

 No tengo que pedir cita previa

 Con la pandemia no se podía hacer de
otra forma y me he acostumbrado a

hacerlo así

 No lo puedo realizar en persona o por
teléfono

 Solo se puede realizar de forma
electrónica

 Desde la pandemia no lo dejan de
hacer de otra forma

 Es más rápido

 Otras

2021

2023

NÚMERO MEDIO DE 

MOTIVOS CITADOS

3,0

3,1
Incremento estadísticamente significativo
Descenso estadísticamente significativo
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN  

¿Cómo están de satisfechas las personas usuarias de la Sede Electrónica?

SATISFACCIÓN GLOBAL

% Muy + bastante 

satisfechos/as 71%

Media de satisfacción (0-10)

7,2

SATISFACCIÓN PORMENORIZADA

7,5

6,4

6,0

6,0

5,8

7,8

6,8

6,5

6,1

6,1

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

 Seguridad en la realización de los
trámites/gestiones

Rapidez en la realización de los
trámites/gestiones

 Sencillez en la realización de los
trámites/gestión

Adaptación de la web para la
realización de los trámites por personas

con algún tipo de discapacidad

Facilidad para encontrar el enlace
para la realización del trámite/gestión

2021

2023

Éxito del último trámite o gestión electrónica  

71%

16%

12%

80%

13%

6%

Totalmente

Parcialmente

No se pudo realizar

28%

Principales motivos

o Errores en la página, se “colgaba”.

o La lentitud de la página. 

o La percepción de complejidad en la realización del 

trámite/gestión.

o Problemas con las certificaciones, claves de acceso.

19%

64%

6,6

2021

2023

Incremento estadísticamente significativo
Descenso estadísticamente significativo
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN

¿Se necesitó ayuda en la realización del tramite o gestión electrónica?

Necesidad de ayuda

32%

68%

24%

76%

Sí

No
2021

2023

Principales tipos de ayuda utilizada

56%

36%

30%

11%

9%

49%

34%

35%

13%

7%

 Teléfono 010

 Contenidos de ayuda en la web: FAQs, vídeos de
ayuda...

 Chat

 Me ayudaron familiares/amigos

 Sistema de reclamaciones (SYR)

2021

2023

Satisfacción con el tipo de ayuda utilizada

6,1

5,7

5,3

3,6

7,0 

6,5

6,0

4,8

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

 Teléfono 010

Contenidos de ayuda en la 
web: FAQs, vídeos…

 Chat

Sistema de reclamaciones
(SYR)

2021

2023

Incremento estadísticamente significativo
Descenso estadísticamente significativo
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 

¿Se aportó documentación por Internet en el trámite o gestión electrónica?

Aportación de documentación

60%

40%

62%

38%

Sí

No 2021

2023

Valoración de la experiencia

26%

36%

19%

18%

30%

39%

19%

11%

 Muy satisfecho/a (9-10)

Bastante satisfecho/a (7-8)

Algo satisfecho/a  (5-6)

Insatisfecho/a (0-4)

2021

2023

62%

69%

MEDIA

(0-10)

6,7 7,2

Incremento estadísticamente significativo
Descenso estadísticamente significativo
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 

¿Y los servicios Registro Electrónico y Mi Carpeta?

Conocimiento de los servicios

Conocimiento de…

Un servicio de Registro 
Electrónico
(Registro Electrónico 
Único)

El servicio Mi Carpeta
 (Carpeta ciudadana)

Utilización de los servicios

Valoración de los servicios
Muy +

Bastante 

positiva

MEDIA (0-10)

59%

63%

51%

64%

41%

37%

49%

36%

2021

2023

2021

2023

Sí No

59%

51%

51%

64%

41%

49%

49%

36%

2021

2023

2021

2023

Sí No
Utilización de…

Un servicio de Registro 
Electrónico
(Registro Electrónico 
Único)

El servicio Mi Carpeta
 (Carpeta ciudadana)

2021 6,5

6,6

7,3

7,5

61%

74%

59%

72%

Valoración de…

Un servicio de Registro 
Electrónico
(Registro Electrónico 
Único)

El servicio Mi Carpeta
 (Carpeta ciudadana)

2023

2021

2023Incremento estadísticamente significativo
Descenso estadísticamente significativo



17EVALUACIÓN DE LOS SERVICIOS DIGITALES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 

¿Se han cumplido las expectativas?, ¿Se continuarán usando los Servicios Digitales?, ¿Se recomendarán?

Cumplimiento de expectativas Fidelidad Recomendación

* Índice de Recomendación Neta = (% Promotores) – (% Detractores).

16%

37%

24%

11%

12%

19%

26%

38%

16%

1%

Mucho mejor de lo
que esperaba (9-10)

Mejor de lo que
esperaba (6-8)

Justo lo que
esperaba (5)

Peor de lo que
esperaba (3-4)

Mucho peor de lo
que esperaba (0-2)

2021

2023

53%

23%

45%

16%

54%

23%

13%

10%

61%

22%

10%

6%

1%

Muy probablemente
(9-10)

Con bastante
probabilidad

 (7-8)

Con alguna probabilidad
 (5-6)

Con poca o ninguna
probabilidad

(0-4)

Ns/nc

2021

2023

77%

83%

43%

28%

14%

14%

50%

26%

15%

8%

1%

Totalmente (9-10)

Bastante  (7-8)

Algo (5-6)

Poco o nada (0-4)

Ns/nc

2021

2023

71%

75%

50%

26%

23%

IRN
+27%

2023

43%

28%

29%

IRN
+14%

2021

DETRACTORES PASIVOS PROMOTORES
Incremento estadísticamente significativo
Descenso estadísticamente significativo
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 

¿Y qué ocurre con las personas no usuarias de los Servicios Digitales en los trámites y gestiones?

Motivos principales de no uso de los Servicios Digitales 

en la realización de trámites y gestiones

Predisposición a la utilización del canal 

en línea en la realización de trámites y gestiones
Principales demandas para el uso del canal en 

línea en la realización de trámites y gestiones

Percepción de necesidad de ayuda Percepción de necesidad de ayuda

47%

24%

16%

11%

11%

11%

16%

12%

14%

6%

2%

1%

3%

55%

28%

19%

19%

18%

14%

12%

12%

7%

2%

4%

5%

Prefiero hacerlo en persona o por teléfono

Para el trámite que iba a realizar era
necesario que acudiese a la oficina

Es muy complicado realizar
trámites/gestiones en línea

Darse de alta/registrarse en el servicio es
muy complicado

Intenté hacer el trámite/gestión en línea,
pero fui incapaz

No sé cómo darme de alta/registrarme

No me manejo bien con los
ordenadores/internet

No sabía que se podían hacer a través de
internet

No dispongo dispositivos para hacer el
trámite/gestión en línea

No dispongo de conexión a internet

No he necesitado realizar ningún trámite

Otras

Ns/nc

2021

2023

27%

23%

26%

24%

31%

27%

18%

21%

3%

Muy predispuestos (9-
10)

Bastante predispuestos
(7-8)

Algo predispuestos  (5-
6)

Poco o nada
predispuestos (0-4)

Ns/nc

2021

2023

50%

58%

27%

8%

11%

8%

3%

5%

7%

4%

3%

2%

2%

6%

3%

1%

3%

1%

5%

1%

3%

2%

4%

1%

1%

2%

2%

18%

7%

30%

12%

7%

6%

5%

5%

5%

4%

4%

3%

3%

3%

2%

2%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

4%

10%

5%

17%

 Que fuera más sencillo/intuitivo/más fácil

 Que fuese más ágil

 Facilitar el acceso (firma digital, contraseñas...)

 Que no se caiga la web/que funcione bien

 Mayor claridad/información más clara

 Garantizar la privacidad/seguridad de mis datos

 Contar con asistencia/que me ayuden

 Tener mayores conocimientos sobre internet/informática

 Tener mayor información

 Que puedan hacerse todos los trámites en línea (hay tramitación que no
puedes hacer on línea)

 Mejorar la página web

 Que yo no tuviera tiempo/no dispusiera de horario/no pudiera acudir
presencial

 Que ofrezcan un buen servicio/que no se equivoquen/que sean profesionales

 Mayor amabilidad

 Mayor confianza en la tramitación on line

 Disponer de ordenador/internet

 Más directo/menos pasos/simplificar la tramitación

 Solo haría en línea determinados trámites (padrón, multa...)

 Comprobante del trámite

 Solo lo usaría si fuera la única opción para tramitar

 Que fuera más cómodo

 Saber que puede hacerse en línea/conocer la dirección en línea

 Todo

 Menos requisitos técnicos (fácil instalación en dispositivos, compatibilidad...)

 Otras

 No cambiaría nada (es correcto, no necesito tramitar)

 Nada, no lo voy a utilizar

 Ns/nc

2021

2023
60%

45%

16%

34%

6%

44%

16%

33%

7%

Sí, necesitaría ayuda
para algunos trámites

Sí, necesitaría ayuda
siempre, para cualquier

trámite

No, creo que sería
capaz de hacerlo sin

ayuda

Ns/nc

2021

2023

60%

66%

27%

8%

9%

2%

1%

1%

11%

56%

33%

17%

12%

2%

1%

1%

9%

 Ayuda a través del teléfono

 Ayuda en línea mediante chat

 Ayuda en línea mediante
videoconferencia

 Ayuda remota con control del
ordenador del usuario

 Ayuda presencial

 Ayuda más eficaz (más personalizada,
más clara.)

 Otras

 Ns/Nc

2021

2023

Incremento estadísticamente significativo
Descenso estadísticamente significativo
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 

Otras cuestiones

Valoración comparada del Ayuntamiento de Madrid con otros organismos en la realización de trámites y gestiones electrónicas

Personas que han realizado trámites o gestiones 

electrónicos con al Ayuntamiento de Madrid y 

con otros organismos públicos o privados

Valoración de la sustitución de 

comunicaciones en papel por 

comunicaciones electrónicas

46%

24%

17%

13%

51%

22%

13%

12%

 Muy positivamente (9-
10)

Bastante positivamente
(7-8)

Algo positivamente (5-6)

Negativamente (0-4)

MEDIA

(0-10)

7,4

Balance

 % Más fácil - % Más difícil

10%

15%

50%

15%

9%

1%

9%

14%

57%

12%

6%

2%

Mucho más fácil en el
Ayuntamiento de Madrid

Más fácil en el
Ayuntamiento de Madrid

Más o menos igual

Más difícil en el
Ayuntamiento de Madrid

Mucho más difícil en el
Ayuntamiento de Madrid

Ns/nc
2021

2023

70%

24%

73%

18%

+5%

48% 49%

7,7

MEDIA

(0-10)

25%

23%

Incremento estadísticamente significativo
Descenso estadísticamente significativo

+1%
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C. SUGERENCIAS DE ACTUACIÓN

¿Y a partir de estos datos qué actuaciones se pueden llevar a cabo? (I)

o En el estudio realizado en 2021 se establecieron dos grandes objetivos:

LOS DOS GRANDES 

OBJETIVOS DE LA 

SEDE ELECTRÓNICA 

DEL AYUNTAMIENTO 

DE MADRID

OBJETIVO 1 OBJETIVO 2

INCREMENTAR LA 
SATISFACCIÓN DE 

LAS PERSONAS 
USUARIAS DE LA SEDE 

ELECTRÓNICA

INCORPORAR 
PERSONAS NO 
USUARIAS A LA 

UTILIZACIÓN DE LA 
SEDE ELECTRÓNICA
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C. SUGERENCIAS DE ACTUACIÓN

¿Y a partir de estos datos qué actuaciones se pueden llevar a cabo? (II)

64% De personas usuarias muy o 

bastante satisfechas

El objetivo que se 
propuso alcanzar 

para 2023…

OBJETIVO 1 EN 2021

INCREMENTAR LA 
SATISFACCIÓN DE LAS 

PERSONAS USUARIAS DE LA 
SEDE ELECTRÓNICA

70% De personas usuarias muy o 

bastante satisfechas

71%

Objetivo cumplido

De personas usuarias muy o 

bastante satisfechas en 2023

INCORPORAR PERSONAS NO 
USUARIAS A LA UTILIZACIÓN 

DE LA SEDE ELECTRÓNICA
50% De personas no usuarias 

predispuestas a su utilización

3%
Recordemos que solo el 3% no la 

utilizaría en ningún caso

La situación en 2023

OBJETIVO 2 EN 2021

58% De personas no usuarias 

predispuestas a su utilización

1%
Recordemos que solo el 1% no la 

utilizaría en ningún caso

Objetivo cumplido
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C. SUGERENCIAS DE ACTUACIÓN

¿Y a partir de estos datos qué actuaciones se pueden llevar a cabo? (III)

OBJETIVO 1

INCREMENTAR LA 
SATISFACCIÓN DE LAS 

PERSONAS USUARIAS DE LA 
SEDE ELECTRÓNICA

71% De personas usuarias muy o 

bastante satisfechas

El objetivo concreto 
es alcanzar al 

menos el…
75% De personas usuarias muy o 

bastante satisfechas

Se ha cumplido el objetivo, pero esto no nos tiene que llevar a la 

“autocomplacencia”, sino a seguir mejorando. ¿Y qué se puede 

hacer para mejorar? 

Los ámbitos sobre los que actuar son los ya referidos en 2021

-oEL ACCESO A LOS TRÁMITES

Estas actuaciones tienen que ver con el 

momento previo al inicio de realización de 

los trámites o gestiones:

o Diseño y organización de la web que 

haga fácil (más fácil) la localización del 

enlace al trámite o gestión que se 

desee realizar.

o Facilitar información clara y sencilla 

sobre el trámite o gestión a realizar 

(pasos a dar, requisitos, 

autenticación…).

o Optimizar el “sistema de autenticación” 

con el fin de que se reduzcan al mínimo 

las dificultades que se puedan producir 

con las contraseñas, certificados 

digitales…

LA REALIZACIÓN A LOS TRÁMITES

Estas actuaciones tienen que ver con el momento en el 

que se están realizando los trámites o gestiones:

o Una general: buen funcionamiento de la página, 

que no se “cuelgue”.

o Simplificar al máximo los pasos a dar en cada 

trámite, o cuando menos indicar los pasos del 

trámite y en qué paso del trámite está la persona 

usuaria en cada momento.

o Incrementar la agilidad de respuesta de la web en 

la realización del trámite, con el fin de que la 

persona usuaria tenga la percepción de rapidez en 

su realización.

o Potenciar un “sistema integrado” de ayuda, que 

incluya teléfono, contenidos de ayuda en la web y 

chat (todavía el 26% de las personas usuarias son 

“noveles” y el 24% ha utilizado algún tipo de ayuda).

EL RESULTADO DE LOS 

TRÁMITES

Estas actuaciones tienen que ver con el 

resultado final de los trámites o gestiones:

o Todas estas acciones contribuirían 

también a un mayor nivel de trámites 

realizados totalmente con éxito 

(actualmente ya importante, el 80%).

o Y por tanto a incrementar la 

satisfacción con los trámites realizados 

a través de Internet con el 

Ayuntamiento de Madrid.

A la vez profundizar en la notoriedad 

de los servicios de Registro 

Electrónico y Mi Carpeta, lo que 

contribuiría a seguir avanzando en el 

uso de Mi Carpeta y a una mayor 

percepción de uso del Registro 

electrónico

SEGUIR POTENCIANDO EL TELÉFONO 

MÓVIL COMO DISPOSITIVO PARA LA 

REALIZACIÓN DE TRÁMITES O 

GESTIONES EN LA SEDE ELECTRÓNICA 

Y LA UTILIZACIÓN DE LA APP MÓVIL 
(aunque el móvil es un dispositivo 

que ha avanzado en su preferencia, 

los niveles de preferencia todavía 

son limitados en la realización de 

trámites electrónicos)
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¿Y a partir de estos datos qué actuaciones se pueden llevar a cabo? (IV)

C. SUGERENCIAS DE ACTUACIÓN

OBJETIVO 2

INCORPORAR PERSONAS NO 
USUARIAS A LA UTILIZACIÓN 

DE LA SEDE ELECTRÓNICA

El objetivo 
concreto es…

“Convertir” progresivamente a personas 

no usuarias en personas usuarias.

Aunque este objetivo se ha cumplido, es necesario insistir en las actuaciones que se pueden llevar a cabo para avanzar

ACCIONES DE COMUNICACIÓN  EN RELACIÓN 

CON LA SEDE ELECTRÓNICA

Llevar a cabo acciones de comunicación en dos ejes: 

o Acciones de comunicación que transmitan confianza en la Sede 

Electrónica:

o Confianza en general.

o Confianza en la tramitación a través de Internet: 

confianza en el buen funcionamiento de la Sede Digital, 

en la seguridad de los datos personales y en la realización 

exitosa del trámite.

o Acciones de comunicación que pongan de relieve las principales 

ventajas que las personas usuarias perciben, ahora aún más, en la 

utilización de la Sede Electrónica del Ayuntamiento de Madrid:

o Comodidad.

o Posibilidad de realizarlo a cualquier hora.

o No necesidad de desplazamiento para realizar los 

trámites o gestiones.

o No se necesita cita previa.

ACCIONES DE ACERCAMIENTO DE LA SEDE ELECTRÓNICA

Las acciones propuestas para las personas usuarias van a acercar la Sede 

Electrónica a las personas no usuarias y van en la línea de las demandas de 

las personas no usuarias para la utilización de la Sede Electrónica:

o Sencillez y agilidad en la realización de los trámites, que sea más 

intuitiva su realización y más rápida.

o Facilidad de acceso a los tramites y gestiones: localización del enlace, 

proceso de autenticación,…

o Mayor información e información más clara sobre los trámites o 

gestiones.

o “Garantizar” el buen funcionamiento de la web.

Pero, sobre todo, establecer un “sistema integrado” de ayuda a la 

realización de trámites o gestiones electrónicos:

o  Ya que el 60% de las personas usuarias sigue considerando que 

necesitará ayuda al menos para la realización de algunos trámites.

o Y aunque el teléfono se revela como un canal fundamental en esta 

ayuda, potenciar otros canales, que van ganando preferencia como la 

ayuda en línea, bien sea por chat o por videoconferencia.

PARA ESTE ACERCAMIENTO DE LA 

SEDE ELECTRÓNICA A LAS PERSONAS 

NO USUARIAS, LAS PERSONAS 

USUARIAS TIENEN QUE JUGAR UN 

PAPEL RELEVANTE, YA QUE CADA 

VEZ ESTÁN MÁS SATISFECHAS CON 

LA SEDE ELECTRÓNICA Y LA 

RECOMIENDAN EN MAYOR MEDIDA.

58% De personas no usuarias 

predispuestas a su utilización

1%
Recordemos que solo el 1% no la 

utilizaría en ningún caso

“Se ha avanzado en el cumplimiento 

de este objetivo, pero todavía queda 

camino por recorrer, con el fin de que 

aumente la preferencia por realizar los 

trámites en línea.
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C. SUGERENCIAS DE ACTUACIÓN

¿Y a partir de estos datos qué actuaciones se pueden llevar a cabo (V)?

Como ya se puso de relieve en 2021, de la investigación también se desprenden 
otras acciones a llevar a cabo…

Realización de un estudio de las 
expectativas de las personas 

usuarias de la Sede Electrónica

•Recordemos que, aunque han descendido en
2023 el porcentaje de las personas usuarias que
han visto defraudadas sus expectativas respecto
a la Sede Electrónica, todavía son un 16%.

•En ese estudio se indagaría en relación con las 
personas usuarias sobre:

•Qué trámites realizan.

•Cómo enfrentan los tramites que realizan.

•Qué esperan de la Sede Electrónica.

•Y cómo lo esperan.

Realización de un estudio sobre la 
Usabilidad de la Sede Electrónica

•La conveniencia de llevar a cabo un estudio
sobre Usabilidad se sustenta en:

•Los aspectos analizados siguen sin explicar toda
la satisfacción global, es decir, hay elementos
por lo que no se ha preguntado y que inciden
en la satisfacción. Seguimos pensando que
entre esos aspectos están elementos concretos
relacionados con la usabilidad.

•Para la mejora del servicio de la Sede 
electrónica es necesario saber cómo realizan 
las trámites y gestiones, cómo proceden las 
personas usuarias en su realización.
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