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A.— FICHA TECNICA




A.2. FICHA TECNICA - Detalle

Tipo de estudio

Técnica empleada

Universo de Andlisis

Detalle del Planteamiento
Metodolégico

Fecha de realizacion del
campo

Cuantitativo

Entrevistas en linea
Entrevistas telefonicas

Personas de 16 a 75 anos de edad residentes en la ciudad de Madrid.

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%, 2c.

Las entrevistas realizadas se han distribuido de la siguiente forma:

Clasificacién de personas usuarias* Entrevistas

Entrevista en linea panel 1000 Personas usuarias de la Sede Electrénica 1.334 +2,74%
Entrevista telefénica 200 Personas No usuarias de la Sede Electrénica 242 +6,43%
Entrevista en linea alojada Total 1.576 *2,52%
en la Sede Electréonica/Envio 376

correo electréonico

Total 1.576

Posteriormente, para la obtencidon de un dato global los datos se han ponderado en funcidén la estructura de la de

la poblacion de Madrid capital por sexo y edad.

Del 23 de octubre al 10 de noviembre de 2023.

Se consideran personas usuarias a aquellas que han realizado al menos un tramite o gestion con el Ayuntamiento de Madrid a través de Internet.
Personas no usuarias son aquellas que nunca han realizado un tramite o gestién electrénica con el Ayuntamiento de Madrid.
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A.2. FICHA TECNICA — Nota metodolégica & | MADRID |KERFE|.

NOTA METODOLOGICA

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 grdficos 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 grafico (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 INVESTIGACION IKERFEL

:Como se clasifica a las personas entrevistadas segin la realizacidon de tramites y gestiones electronicos

con el Ayuntamiento de Madrid ?

Total de personas entrevistadas

|
13005 |

Personas usuarias de la

Ayuntamiento de Madrid

(81%)* Personas No usuarias Personas No usuarias Personas No usuarias de la
conocedoras desconocedoras Sede Electronica del
de la posibilidad de realizar de la posibilidad de realizar Ayuntamiento de Madrid
fradmites y gestiones trdmites y gestiones
electrénicamente electrénicamente ) Solo el 1% no tienen

1 % intencion de
(3%) usarla en ningln caso
o

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

. Como son las personas usuarias de los Servicios Digitales del Ayuntamiento de Madrid en comparacion

con las personas no usuarias?

15%

Nivel de estudios Nivel tecnolégico
7 maros | 3% )
Hombre Primarios 87%
48% 9% Avanzado 62%
” ) 7%
. 52% Fp/1 educacioén secundaria 1 i B 9%
vuer T o
ujer 51% 12% Intermedio 18%
No me identifico con 5o, Fp/2 educacién secundaria 2 [ 25%o Basi I 3%
ninguna de estas o 31% asico 17%
opciones
Superiores
48% .
Prefiero no contestar ‘ ]i(;//(; ° Confianza en Internet
Ocupacién Alta _
Edad 56%
i 0,
Trabajadg:loe;)ipaor cuenta . 3{%& Vedia - 128(;’3
De 16 a 24 afios . 1110/;0/ I @ ’
0 Trabajador/a por cuenta ajena ) B 7%
44% Baja 21%
- 20%
De 25 a 34 afios -
14% Parado/a N gg//;’
Realizacion de tramites en linea con
De 35 a 44 afios B 22% B 9% .
17% Estudiante (principalmente) 14% ofros organismos
De 45 a 54 afios - 22% Labores de casa | 2% I 6%
18% (principalmente) 7% Si
30%
. , - 11%
De 55 a 64 afios - 11;3//: Jubilado/a, pensionista | 16% No s 43% ‘
| 3%
Mas de 64 afios || 11 Otra situacion 4%
O Se sefialan los porcentajes méas destacados
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACION >| IKERFEL

. Como es el uso de los Servicios Digitales del Ayuntamiento de Madrid? (l)

Canal de realizacion de tramites/gestiones realizadas
con el Ayuntamiento de Madrid

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

Pago de impuestos y tributos (IBI, basura, impuesto de
matriculacion...)

47% 8% 41%

Tramitacion y pago de multas 38% 4% 54%

Tramites relacionados con el Padrén y otros documentos
personales

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

37% 19% 41%

NUMERO MEDIO DE
TRAMITES/GESTIONES

34% 8% 54%

4

Tramites relacionados con el censo electoral 20% 4% 75%

Tramites relacionados con bolsa de trabajo/Oposiciones. 19% 4% 76%

Tramites relacionados con cursos y talleres 18% 5% 75%

Sugerencias Yy felicitaciones 13% 0 84%
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACION >! IKERFEL

. Como es el uso de los Servicios Digitales del Ayuntamiento de Madrid? (l)

Internet como canal de realizaciéon de
framites/gestiones realizadas con el Ayuntamiento de
Madrid

0,
Pago de impuestos Yy tributos (|B|, basura, impuesto de matriculacién...) _42/0 470/ T
0

37%

Tramitacion y Pago de Multas
yrad A 38%

o ,
Tramites relacionados con el Padrén y otros documentos personales 32% o T NyMERO MEDIO DE
A 37% TRAMITES/GESTIONES
Tramites relacionados con el transporte, la movilidad, vehiculos y 29% REALIZADOS
estacionamiento: acceso a ZBEDEP Distrito Centro... e 349 T

25%

Tramites relacionados con actividades culturales y deportivas _ 31% T 2 ’ 5
0
- . . . 25%
Tramites relacionados con denuncias y reclamaciones
R 23% /

- . 14%
Tramites relacionados con el Censo Electoral
N 20% f
L . . - 18%
Tramites relacionados con Bolsa de trabajo/Oposiciones _ 19%
()}
2021
Tramites relacionados con cursos y talleres 18%
R 18% ® 2023

- . . . 9%
Tramites relacionados con los Servicios Sociales _ 10%
(i

Tl Incremento estadisticamente significativo
Descenso estadisticamente significativo
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

. Como es el uso de los Servicios Digitales del Ayuntamiento de Madrid? (lI)

Momento del Ultimo tramite/gestiéon electronica
con el Ayuntamiento de Madrid

En 2022 (el afio pasado) - 19%

En 2021 (hace dos afios) I 4%

Antes de 2021 (hace mas tiempo) I 4%

T Incremento estadisticamente significativo
Descenso estadisticamente significativo

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DIGITALES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

Realizacién por primera vez de tramites y gestiones electrénicos con el
Avyuntamiento de Madrid

31%

Si
No 2021

69%

Dispositivo utilizado en la realizaciéon de framites y gestiones en linea
con el Ayuntamiento de Madrid

78%

Ordenador
T s |

Teléfono movil (smartphone) 19%
a través de la web B 23%

Teléfono movil a través de
la app madrid movil B 7%

301 2021
Tableta 0 = 2023
| 1%
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

:Por qué se utiliza el canal en linea en la realizacion de tramites y gestiones con el Ayuntamiento de

Motivos de utilizacion del canal en linea en la realizacion de tramites y gestiones

T oo
0
O puetofeRliar A eI N 5
0
No me tengo que desplazar
e e N 5%
No tengo que pedir cita previa
O P e e | 5

Con la pandemia no se podia hacer de 24% l

otra forma y me he acostumbrado a
hacerlo asi - 11%

No lo puedo realizar en persona o por 10%

teléfono - 10%

Solo se puede realizar de forma 11%

electronica Y 9%

Desde la pandemia no lo dejan de 14% l
hacer de otra forma Y 6%

Es mas rapido
Otras

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DIGITALES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

NUMERO MEDIO DE
MOTIVOS CITADOS

2021 310

1

Incremento estadisticamente significativo
Descenso estadisticamente significativo
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACION >! IKERFEL

:Como estan de satisfechas las personas usuarias de la Sede Electronica?

2021 SATISFACCION GLOBAL SATISFACCION PORMENORIZADA
% Muy + bastante Seguridad en la realizacién de los 7,5
safisfechos/as | 64% 71% )1 wamitesigestiones . 7 |
Rapidez en la realizacion de los 6,4
wamicsigestones | 65 |
Sencillez en la realizacion de los 6,0 2021
Media de satisfaccién (0-10) tramites/gestion - = 2023
Adaptacion de la web para la 6.0
realizacién de los tramites por personas !
6 " 6 con algun tipo de discapacidad _ 6,1
Facilidad para encontrar el enlace 5,8

@@ @@ Q@@ para la realizacién del tramite/gestion _ 6,1 T
’

Exito del Ultimo framite o gestién electrénica

Totalmente 1%
] 80% | Principales motivos
Parcialmente 16% 2é<y o Errores en la pdgina, se “colgaba”.
: - 13% ° o Lalentitud de la pégina.
; o La percepciéon de complejidad en la realizacién del
: No se pudo realizar 12% ‘l)) framite/gestion.
X . 6% 5 o Problemas con las certificaciones, claves de acceso.

T Incremento estadisticamente significativo
Descenso estadisticamente significativo
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

>| IKERFEL

:Se necesité ayuda en la realizacion del framite o gestidon electrénica?

Necesidad de ayuda

32%

B ?

68%
2021

No

T Incremento estadisticamente significativo
Descenso estadisticamente significativo
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Principales tipos de ayuda vutilizada

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
. G

Teléfono 010
I 49%

Contenidos de ayuda en la web: FAQs, videos de 36%
ayuda...

" N 35%

m 2023
Me ayudaron familiares/amigos 11%
B 13%

0,
Sistema de reclamaciones (SYR) 9%
M 7%

0 0
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Satisfaccion con el tipo de ayuda utilizada

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

, 6,1
Teléfono 010 — 70 |

i Contenidos de ayuda en la 57 2021
web: FAQs, videos... 6,5 T 2023

5,3
Chat — 6,0 T
Sistema de reclamaciones 3.6
(SYR) a8 |

o
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------




B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACION >! IKERFEL

.Se aporté documentacién por Internet en el framite o gestidon electrénica?

Aportacién de documentacion Valoracion de la experiencia o,
26%
60% Muy satisfecho/a (9-10)
40% :
NoO 2021 12021
19%
0, H
- 38%  m2023 Algo satisfecho/a (5-6) =2023
19% MEDIA
: (0-10)
18%
Insatisfecho/a (0-4)
11%
B e ) 6,7 72 N1

.
g o
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

T Incremento estadisticamente significativo
Descenso estadisticamente significativo
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

>| IKERFEL

.Y los servicios Registro Electronico y Mi Carpeta?

Conocimiento de los servicios Utilizacion de los servicios
asi No T asi No
un SEMELD de Registro 5029 41% Un servicio de Registro 2021 41%
I(EIIQec’r'r?mcE(l) o Electrénico
egistro Electronico : £
Gnico) 37% (Registro Flectronico 2023 49%
Unico)
El éerwciro Mi (éoré)e’ro El servicio Mi Carpeta
Valoracion de los servicios
Muy +
Lo Bastante  MEDIA (0-10)
: 2021
Un servicio de Registro
Electronico
(Registro Electronico 2023
Unico)
2021
El servicio Mi Carpeta
(Carpeta ciudadana)
Tl Incremento estadisticamente significativo : 2023
Descenso estadisticamente significativo : :
UALUACION DE LOS SERVICIOS DIGITALLS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID



B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

| MADRID

Invesagaciones. de Mercao y Marksting Estraségies

:Se han cumplido las expectativas?, ;Se continuaran usando los Servicios Digitales?, ;Se recomendaran?

Cumplimiento de expectativas

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
gue esperaba (0-2)

T Incremento estadisticamente significativo
Descenso estadisticamente significativo

2021
m 2023

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DIGITALES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

Fidelidad

Muy probablemente

54%

(9-10) DN 6% /7%
orobapiicad ey 2% 0
P (7-8) B 22% 837o4]
Con alguna probabilidad 13%
(5-6) N 10% 2021
m 2023
Con poca o ninguna 10%
probabilidad o
(0-4) N 6%
Ns/nc

| 1%

Recomendacion

Totalmente (9-10) _43% T 71%

50%

28%
Bastante (7-8) - T@
26%
14%
Algo (5-6) B 5% 2021
0 m 2023
Poco o nada (0-4) . 8cy104A)l
Ns/nc | 1%
2021 2023
IRN ﬂ{N
+14% +27% 1
PASIVOS PROMOTORES
17

* indice de Recomendacién Neta = (% Promotores) — (% Detractores).



| MADRID

IKERFEL

e Mercace y Marcetiog Estraségico

B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

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

Predisposicion a la utilizacion del canal
en linea en la realizacion de tramites y gestiones

Motivos principales de no uso de los Servicios Digitales
en la realizacién de tramites y gestiones

Principales demandas para el uso del canal en
linea en la realizacion de tramites y gestiones

Que fuera mas sencillo/intuitivo/mas facil [ zgg@%

) . [0
Prefiero hacerlo en persona o por teléfono ~7§%%T ‘ ‘ o
Para el tramite que iba a realizar era 24% 0 Que fuese mas 201 ey © Pz,
necesario que acudiese a la oficina _ 28% Muy prediSpueStOS (9- 27 /0 o Facilitar el acceso (firma digital, contrasefias...) gy 7 01%
Es muy complicado realizar [o) 5 O / . S 0
trémitgs/gesi)iones enlinea [N 116.39/8/0 10) - 31% 4 e calg_a ) v_vewque T?nmo,ne o - 306 a
Darse de alta/registrarse en el servicio es i 1% ; Mayorcardagmformacion mes cara. g 32,
) muy Cqmp”cado‘ ) ) 19% Bastante predlspuestos 23% o Garantizar la privacidadiseguridad de mis datos gy g(%
Intenté hacer el trdmite/gestion en linea, 11% 5 8 A) T Contar con asistencialque me ayuden g 5(7/%
pero fui incapaz N 18% (7-8) - 27% . T 0
; ; i 1 1% Tener mayores conocimientos sobre internet/informatica - ﬁ(}é
No sé como darme de alta/registrarme ) X 39
- 14% Tener mayor informacion ] 44%
No me manejo bien con los 16% 2021 Algo predispuestos (5- 26% 2021 Que puedan hacerse todos los tramites en linea (hay tramitacion que no Zo%)
" 0 puedes hacer on linea) || Vi)
ordenadores/internet I 12% 6) - 18% ! B o
No sabia que se podian hacer a través de 12% m 2023 0 m 2023 Mejorar |a pagina web - gy %23
internet - 12% Que yo no tuviera tiempo/no srl:g:rs]lcei: de horario/no pudiera acudir = 3&)/0
No dispong dispos_i}ivos para hacer el 0 14% Poco o nada 24% Que afrezcan un buen senviciolque no se equivoquenfue sean profesi I 0//00
tramite/gestion en linea M 7% . . 2
No i d o 6% predispuestos (0-4) - 21% Mayor amabildad 5 19,
0 dispongo de conexion a internet I 2% Mayor confianza en la tramitacion on line 1 1%/047
. ) L 0 9
No he necesitado realizar ningtin tramite 2% Disponer de ordenadorntenet y - J
Ns/nc Més a én %
Otras 1% 3% 1 1‘090
. 4% Solo harfa en linea determinados tramites (padrén, multa...) 1 %(%J
NS/nc g %"@0 Tl Incremento esfqdisficomenfg signiﬁcgﬂvo Comprobane del ramite | 130
Descenso estadisticamente SIgnIfICOTIVO Solo lo usaria si fuera la Gnica opcion para tramitar | fn%)
6 4%
Que fuera mas cémodo | 1%
4 H (4 H Saber que puede hacerse en linea/conocer la direccién en linea | il-(;;o
Percepcion de necesidad de ayuda Percepcion de necesidad de ayuda Yo
Todo | ]:(g 202 1
Menos requisitos técnicos (facil instalacién en dispositivos, compatibilidad...) | ﬁ)/?

Ayuda a través del teléfono [ 56%66% l

Ayuda en linea mediante chat _27%/%% T

Ayuda en linea mediante

oras iy 248, = 2023

No cambiaria nada (es correcto, no necesito tramitar) . 10%

18%

Si, necesitaria ayuda 45%
para algunos tramites [N 4404

Nada, no lo voy a utilizar m 5%

60%

p o 8%
_SI' necesitaria a):Ud.a 16% videoconferencia . 17% Nhe el 1704
siempre, garg cualquier . 16% Ayuda remota con control del 9%
tramite ; ordenador del usuario N 12%

2%

No, creo que seria 34% Ayuda presencial I 2%

capaz de hacerlo sin
ayuda - 33%

Ayuda mas eficaz (mas personalizada, 1%

maés clara.) | 1%
6% 2021 otras | 130 2021
Ns/nc 0 = 2023
0 7% NSNC g A% = 2023
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B. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Ofras cuestiones

Personas que han realizado tramites o gestiones
electrénicos con al Ayuntamiento de Madrid y
con ofros organismos pUblicos o privados

487

Mucho mas facil en el 10%
Ayuntamiento de Madrid [l 99

Mas facil en el

15%
Ayuntamiento de Madrid - 14%

50%

Mas o menos igual
4 5% |
Mas dificil en el

15% 0
Ayuntamiento de Madrid - 12% 4A)

Mucho mas dificil en el

9%
Ayuntamiento de Madrid [l 6% l
1% 2021
Ns/ne I 2% Balance = 2023
% Mas facil - % Mas dificil
+1% +5%
Muy positivamente (9- 46% 0
o | 7% MEDIA MEDIA
: (0-10) (0-10)
Bastante positivamente 24% ‘
Valoracién de la sustitucién de (7-8) I 22% 1
comunicaciones en papel por 179
comunicaciones electronicas Algo positivamente (5-6) - - 0 7.4 7.7 T
0
T Incremento estadisticamente significativo 13%
Descenso estadisticamente significativo Negativamente (0-4) - 1204
0
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DIGITALES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID
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C. SUGERENCIAS DE ACTUACION >| IKERFEL

.Y a partir de estos datos qué actuaciones se pueden llevar a cabo? (1)

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

OBJETIVO 1 OBJETIVO 2

INCREMENTAR LA LOS DOS GRANDES INCORPORAR
SATISFACCION DE OBJETIVOS DE LA PERSONAS NO
LAS PERSONAS SEDE ELECTRONICA USUARIAS A LA

USUARIAS DE LA SEDE DEL AYUNTAMIENTO UTILIZACION DE LA

ELECTRONICA SEDE ELECTRONICA

DE MADRID

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DIGITALES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID 22



C. SUGERENCIAS DE ACTUACION IKERFEL

.Y a partir de estos datos qué actuaciones se pueden llevar a cabo? (Il)

OBJETIVO 1 EN 2021

INCREMENTAR LA

SATISFACCION DE LAS De - El objetivo que se D -
personas usuarids muy o € personas usudarids muy o
PERSONAS USUARIAS DE LA j 64% bastante safisfechas propuso alcanzar 70 70 bastante satisfechas

SEDE ELECTRONICA para 2023...
7 N
Objetivo cumplido |

7" 7 De personas usuarias muy o
O bastante safisfechas en 2023

OBJETIVO 2 EN 2021

INCORPORAR PERSONAS NO De personas no usuarias . .z 587 De personas no usuarias
USUARIAS A LA UTILIZACION 50 O predispuestas a su utilizacion| REEEEEUEUESZE O predispuestas a su ufilizacién

Recordemos que solo el 1% no la

utilizaria en ningun caso
I'/ |
Objetivo cumplido

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DIGITALES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID 23
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Recordemos que solo el 3% no la
utilizaria en ningun caso
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C. SUGERENCIAS DE ACTUACION

|MADRID

Invesagaciones. de Mercao y Marksting Estraségies

.Y a partir de estos datos qué actuaciones se pueden llevar a cabo? (lil)

OBIJETIVO 1

INCREMENTAR LA
SATISFACCION DE LAS

PERSONAS USUARIAS DE LA
SEDE ELECTRONICA

a

De personas usuarias muy o
bastante satisfechas

717

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 ambitos sobre los que actuar son los ya referidos en 2021

. EL ACCESO A LOS TRAMITES I

LA REALIZACION A LOS TRAMITES

EL RESULTADO DE LOS
TRAMITES

Estas actuaciones tienen que ver con el
momento previo al inicio de realizacion de
los trdmites o gestiones:

o Disefio y organizacion de la web que
haga facil (mds fdcil) la localizacién del
enlace al trdmite o gestidn que se
desee realizar.

o Facilitar informacién clara y sencilla
sobre el framite o gestién a realizar
(pasos a dar, requisitos,
autenticacion...).

o Optimizar el “sistema de autenticacion”
con el fin de que se reduzcan al minimo
las dificultades que se puedan producir
con las contrasenas, certificados
digitales...

Estas actuaciones fienen que ver con el momento en el
que se estdan realizando los tramites o gestiones:

o Una general: buen funcionamiento de la pdgina,
que no se “cuelgue”.

o Simplificar al mdaximo los pasos a dar en cada
frdmite, o cuando menos indicar los pasos del
trdmite y en qué paso del trdmite estd la persona
usuaria en cada momento.

o Incrementar la agilidad de respuesta de la web en
la realizacién del trdmite, con el fin de que la
persona usuaria tenga la percepcion de rapidez en
su realizacion.

o Potenciar un “sistema integrado” de ayuda, que
incluya teléfono, contenidos de ayuda en la web y
chat (todavia el 26% de las personas usuarias son
“noveles” y el 24% ha utilizado algun tipo de ayuda).

Estas actuaciones tfienen que ver con el
resultado final de los trdmites o gestiones:

o Todas estas acciones contribuirian
también a un mayor nivel de tramites
realizados totalmente con éxito

A la vez profundizar en la notoriedad
de los servicios de Registro
Electrénico y Mi Carpeta, lo que
contribuiria a seguir avanzando en el
uso de Mi Carpeta y a una mayor
percepcion de uso del Registro
electrénico

(actualmente ya importante, el 80%).

o Y por tanto a incrementar la
satisfaccion con los trdmites realizados
a ftravés de Internet con el
Ayuntamiento de Madrid.

SEGUIR POTENCIANDO EL TELEFONO
MOVIL COMO DISPOSITIVO PARA LA
REALIZACION DE TRAMITES O
GESTIONES EN LA SEDE ELECTRONICA
Y LA UTILIZACION DE LA APP MOVIL
(aunque el mévil es un dispositivo
que ha avanzado en su preferencia,
los niveles de preferencia todavia
son limitados en la realizacién de
trdmites electrénicos)
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C. SUGERENCIAS DE ACTUACION IKERFEL

.Y a partir de estos datos qué actuaciones se pueden llevar a cabo? (1V)

OBJETIVO 2

INCORPORAR PERSONAS NO 587 De personas no usuarias El objetivo
USUARIAS A LA UTILIZACION O predispuestas a su utilizacién concreto es...
DE LA SEDE ELECTRONICA

“Convertir” progresivamente a personas
NO usuarias en personas usuarias.

“Se ha avanzado en el cumplimiento
Recordemos que solo el 1% no la de e§te objetivo, pero ’rodov[o queda

utilizaria en ningun caso camino por recorrer, con el fin de que
aumente la preferencia por realizar los
trdmites en linea.

Aunque este objetivo se ha cumplido, es necesario insistir en las actuaciones que se pueden llevar a cabo para avanzar
I ACCIONES DE COMUNICACION EN RELACION

CON LA SEDE ELECTRONICA I ACCIONES DE ACERCAMIENTO DE LA SEDE ELECTRONICA

Llevar a cabo acciones de comunicacion en dos ejes: Las acciones propuestas para las personas usuarias van a acercar la Sede
Electronica a las personas no usuarias y van en la linea de las demandas de

o Acciones de comunicacién que fransmitan confianza en la Sede las personas no usuarias para la utilizacion de la Sede Electrénica:
Electrénica: o Sencillez y agilidad en la realizacién de los trédmites, que sea mds

o Confianza en general. intuitiva su realizacién y mds rapida.

o Confianza en la tramitacién a través de Internet: o Facilidad de acceso a los tramites y gestiones: localizacion del enlace, PARA ESTE ACERCAMIENTO DE LA
confianza en el buen funcionamiento de la Sede Digital, proceso de autenticacion, ... SEDE ELECTRONICA A LAS PERSONAS
en la seguridad de los datos personales y en la realizacion o Mayor informaciéon e informacidon mds clara sobre los trdmites o NO USUARIAS, LAS PERSONAS
exitosa del framite. gestiones. USUARIAS TIENEN QUE JUGAR UN

o Acciones de comunicacién que pongan de relieve las principales o “Garanfizar” el buen funcionamiento de la web. PAPEL RELEVANTE, YA QUE CADA
ventajas que las personas usuarias perciben, ahora ain mds, en la Pero, sobre todo, establecer un “sistema integrado” de ayuda a la VEZ ESTAN MAS SATISFECHAS CON
utilizacién de la Sede Electronica del Ayuntamiento de Madrid: realizacion de framites o gestiones electronicos: RECOL‘I\\AISI!EF\?;::\IEEJ?:%%; XAII-EADIDA

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

o Posibilidad de realizarlo a cualquier hora. necesitard ayuda al menos para la realizacién de algunos trédmites.

o No necesidad de desplazamiento para realizar los o Y aungue el telefono se revela como un canal fundamental en esta
trémites o gestiones. ayuda, potenciar otros canales, que van ganando preferencia como la

o No se necesita cita previa. ayuda en linea, bien sea por chat o por videoconferencia.
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C. SUGERENCIAS DE ACTUACION IKERFEL

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

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

Realizacidon de un estudio de las . . s .
Realizacion de un estudio sobre la

expectativas de las personas

usuarias de la Sede Electrénica Usabilidad de la Sede Electronica

eRecordemos que, aunque han descendido en
2023 el porcentaje de las personas usuarias que
han visto defraudadas sus expectativas respecto
a la Sede Electronica, todavia son un 16%.

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

*Los aspectos analizados siguen sin explicar toda
la satisfaccién global, es decir, hay elementos
por lo que no se ha preguntado y que inciden
en la satisfaccion. Seguimos pensando que
entre esos aspectos estdn elementos concretos

*En ese estudio se indagaria en relacién con las
personas usuarias sobre:

*Qué tramites realizan. relacionados con la usabilidad.

*«Como enfrentan los tframites que realizan.

*Qué esperan de la Sede Electronica. *Para la mejora del servicio de la Sede

Y cémo lo esperan. electrénica es necesario saber cémo realizan

las trémites y gestiones, cémo proceden las
personas usuarias en su realizacion.
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