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GENERO EDAD
51,1% 45.8% 48,9% 54,2% 46,4% 44,8%
’ 35,3% 31 2%
T l 20,1% 17,0%
2,3% 2,8% . l T
Hombre Mujer 18 a 24 afos 25 a 34 afios 35-49 afios 50 0 mas
m2012 2011 m2012 2011

NACIONALIDAD

92,7% 87,0%

0
2.8% 4,5% 3,7% 7,9% 0.0% 0,6%
Esparfiola Extranjerade pais FUERA de la UE Extranjera de pais miembro delaUE Ns/Nc
=2012 =2011

Perfil del entrevistado
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¢Podria usted decirme si tiene algun ¢Ha tenido alguna dificultad para
tipo de discapacidad reconocida, sea realizar su gestion atraveés de la
fisica, psiquica o sensorial? web? (%Si)
4 9% 1,4%

95,1% 98,6%

Si ®No Si = No

Entre las personas que manifiestan tener algin
tipo de discapacidad el porcentaje de los que
han tenido alguna dificultad para realizar la
gestion através de la web sube al 29%.

Perfil del entrevistado

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es 10
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DIFICULTADES PARA REALIZAR LA GESTION
No se puede hacer esa gestion [ 19,5%

No he encontrado la informacion _ 17.1%
Accesibilidad (tamafio letra...) [ 12,2%
Mal fucionamiento/errores en la pagina web - 9,8%
No encontre la informacion deseada - 9,8%
No responden [ 7.3%
Falta informacion [0 4,9%
Dificultad de lectura en software adaptados a discapacidad [ 4,9%

Compatibilidad con otros navegadores I 2,4%

Otras respuestas  [[01 14.6%

Base respuesta 2012: 41 usuarios/as Perfil del entrevistado

e . Estudio de satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.madrid.es

11



4 Accesibilidad
&% Suscripciones

? Ayuda

oo Mapa web

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

12



4 Accesibilidad ? Ayuda oo Mapa web
&% Suscripciones

w— =

conoce madrid

MOTIVO DE LA VISITA A LA WEB MADRID.ES

60,2%
0,
36,2% 39,0% 35,0%
26,0%
3,6%
]
Busqueda de informacion Realizacion de tramites / gestiones Descargar documentos o formularios
m2012 =201

RESPUESTA MULTIPLE (Normalizada a 100%)
Visita a madrid.es

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es 13
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LOS 7 TEMAS MAS HABITUALES QUE HAN MOTIVADO LA VISITA A LA WEB MADRID.ES

Sugerencias, reclamaciones

34,4%

23,0%

27,9%

Tributos municipales

Informacion general

Padron municipal/ matrimonio civil/ extranjeria - 19,1%
Incidencias en la via publica - 14,0%

Movilidad y transportes - 13,2%

Turismo / ocio / deportes / actividades culturales - 10,0%

RESPUESTA MULTIPLE
Visita a madrid.es

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es 15
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SATISFACCION GLOBAL
CON LA WEB MUNICIPAL

10,7% 17.9%

70 8,1% 9,4%

B o= : 11%  27%

Muy Satisfecho + Satisfecho  Ni satisfecho niinsatisfecho Muy Insatisfecho + Insatisfecho Ns/ Nc
m2012 2011

Satisfaccion Global Media (0-10)

2012 6,40 €
2011 708
2010 6.67
2009 6.95
2008 6.89
Valoraciones Generales
Lineam ad r|d Estudio de sat,ivsvl\‘lf\;/l\;:.cr:rilc';grcijg.leoss usuarios de .
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SATISFACCION GLOBAL CON LA WEB MUNICIPAL

MUY SATISFECHO + SATISFECHO

TOTAL 70,3 3.708 | 82,0 | 3.117
ESPANOLES 69,4 3.425 80,5 | 2.710
RESTO DE PAISES 82,0 272 92,1 | 407
ENTRE 18 Y 24 ANOS 70,9 86 84,1 88

ENTRE 25 Y 44 ANOS 0be | 1921 | 81,6 | 2185
ENTRE 45 Y 64 ANOS 70,8 1.488 82,9 772
65 O MAS ANOS 69,4 196 83,3 72

HOMBRE 68,1 1894 | 79,4 | 1.420
MUJER 72,6 1.814 84,1 | 1.697
CON GRADO DISCAPACIDAD 64,8 176 79,2 | 149
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 005 | 3528 | 825 | 2922

oo Mapa web

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es
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RAZONES QUE JUSTIFICAN LA VALORACION

Razones ‘ Razones
positivas negativas
48,7% 51,3%

? Ayuda oo Mapa web

Valoraciones Generales

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es
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PRINCIPALES RAZONES POSITIVAS QUE JUSTIFICAN LA VALORACION

Facilidad de navegacién/amigable/buen acceso - 13,0%
Informacién abundante - 10,0%
Facilidad para encontrar lo que se busca - 9,3%
Posibilidad de realizar multiples gestiones - 8,5%
Resolucion efectiva de la gestion/exactitud . 7,6%
Realizacion rapida/inmediata de gestiones . 6,8%

Claridad/instruccionesy lenguaje faciles de entender . 6,4%

RESPUESTA ABIERTA
2012: usuarios/as que ofrecen justificaciones negativas Valoraciones Generales

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es 20




4 Accesibilidad ? Ayuda oo Mapa web
% Suscripciones

LB -—- -
R P

conoce madrid e | T [

PRINCIPALES RAZONES NEGATIVAS QUE JUSTIFICAN LA VALORACION

Dificultad para encontrar contenidos 19,6%
Dificil navegabilidad /poco intuitiva 10,2%
La gestion presentada no se ha solucionado 8,6%
Lenguaje dificil, muy técnico, poco usado por el ciudadano 5,3%
Buscador poco practico, dispersa mucho y no ofrece resultados 5 0%
concretos =7
Fallos, errores de la aplicacion/se "cuelga“/no funciona bien en 4.4%

otros dispositivos (smartphone)

Tiempo excesivamente largo de respuesta 41%

RESPUESTA ABIERTA
2012: usuarios/as que ofrecen justificaciones positivas Valoraciones Generales

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es 21
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EN RELACION AL ANO ANTERIOR, CREE QUE EL SERVICIO QUE PRESTA LA PAGINA
WEB DE ATENCION AL CIUDADANO DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID ES...

38,4%

26,6%
21,6%
8,2%
. 3,1% 2,1%
[ ] -
Mucho mejor Mejor Igual Algo Peor Mucho peor Ns/nc
Valoraciones Generales
e : Estudio de satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.madrid.es
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[Nl | AYUNTAMIENTO | CONTACTAR | TRAMITES

EN RELACION AL ANO ANTERIOR, CREE QUE EL SERVICIO QUE PRESTA LA PAGINA
WEB DE ATENCION AL CIUDADANO DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID ES...

| 2012 | 2011 | 2010 | 2009 | 2008

10,5%

33,9%
49,0%
4,0%
2,7%

3708

2012: excluido el ns/nc, datos normalizados a 100%

Valoraciones Generales

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es 23
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NIl | AYUNTAMIENTO | CONTACTAR

UTILIDAD DEL SERVICIO

49.8% _ 2012 2011
S

44.7%
32,7% Muy Alta + Alta 71,8% 82,5%
27,1%
9,2%

7,7% 3% 7.0% 54y a9 4,3% 57%
[ ] | ] —

Muy Alta Alta Media Baja Muy Baja Ns/ Nc

m2012 m2011

EVOLUCION DE LA UTILIDAD DEL SERVICIO

7.43 225 7,61

6,95 6,88

2008 2009 2010 2011 2012
= UTILIDAD

Valoraciones Generales

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es 24
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Si tuviera que realizar una gestiéon similar ¢volveria a utilizar el sitio web del Ayuntamiento de Madrid?

68.0%
53,0%
31.9% 2849
. 6,0% 2.3% 4.5% 1.3% 4,5%
I — ' —
Si Probablemente si Probablemente no No Ns/Nc
m2012 2011
¢Recomendaria usted el sitio web del Ayuntamiento de Madrid?
65,0%
48 7%
32,6% og gy
7.0% 319 69%  30% 4,7%
] ] I
Si Probablemente si Probablemente no No Ns/Nc
®2012 =201 Valoraciones Generales
e : Estudio de satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.madrid.es
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¢ Sabe si la gestion/peticién de informacion

. , ) AL ?
gue harealizado a través de madrid.es puede ¢CUAL
realizarse a través de otro canal?
52,8% o
. 41,3% "7 49,9% 43 79,
Si
74,4% 70,8% . 8,9% 369
[ ]

. . OAC Teléfono 010 Otro canal

MOTIVOS POR LOS QUE HA ELEGIDO MADRID.ES PARA HACER LA GESTION/SOLICITUD DE

INFORMACION
39,7%
36,2%
28,6%
25 4% " 26,5%
A% 22,2%
0
I I 2,5% 1,8% 1,4% 1,6% L s 1,1%
— - - -
Comodidad Disponibilidad 24 h Rapidez Fiabilidad Seguridad Otros No contesta
®2012 = 2011 Canales de Informacién

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es 28
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(NIl | AYUNTAMIENTO

CANAL DE CONOCIMIENTO DE MADRID.ES

I v

Buscadores de Internet (google, yahoo, bing, etc). 31.2%

Por la web de organismos oficiales (Administracién del Estado, I 21,9%
Comunidad de Madrid, Ayuntamiento de Madrid) 22,4%

I 10,9%

Por conocidos, familiares o compafieros de trabajo 8.50

Por folletos, recibos, cartas o campafias municipales (pago de T 8.2%
impuestos, recogida de enseres..) 12,3%

Por otro servicio municipal (Oficina de Atencién al Ciudadano, N 6,0%
010) o Junta de Distrito 7,7% " 2012

Por otras webs de la ciudad (EMT,Empresa Municipal de la [ 53%

Vivienda, Documenta Madrid...) 7,5% 2011

Porque trabajo en el Ayuntamiento o en la Comunidad de Madrid B 4,3%
u otra administracion 3,1%

I 37%

12%

N 3,0%
4,0%

P 5,4%
2,1% Respuesta Normalizada (100%)

Otro medio

Por anuncios en medios de comunicacion

No recuerda

Canales de Informacioén

e . Estudio de satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.madrid.es 30
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FRECUENCIA DE UTILIZACION DE
LA WEB

E  35,6%

Ocasionalmente
30,2%

4 Accesibilidad ? Ayuda oo Mapa web
&% Suscripciones

ACCESO A LA WEB

Ordenador
. . 28,7% 85,9%
Varias veces al afio ’
37,6%
I 19.4% %%
Unavez al mes e Smartphones
11,7% 9,3%
- 6,4%
Dos o tres veces ala semana 7 2:;, 7.1%
<70 Tableta
4.5%
- 5,0% ,
Fuela primera vez
1,3%
0
| o3%
. e 4,9% Otro equipo
Diariamente 5 2% 0,3%
m2012 22011
Canales de Informacion
e . Estudio de satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.madrid.es 31
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UTILIZACION DE OTRAS WEBS DE

.~ . A o)
ATENCION AL CIUDADANO ¢CUAL?
32,9%
SI 24.3%
o,
3.8% 22,89 7
54,2% 56,3% 18,6%
o,
m2012 13.6% 13.1% 15,0%
2011 10.8%
6,8% 7.0%
5,7% * 75 6Y, ’
2012 2011 I I I I ’
Comunidad de Agencia Winisterio de Seqguridad Direccion Ctras Ctros
W adrid Tributaria AAPP (060 es)  Social (seg- General de ayuntamientos
(madrid.arg) (aeates) sociales)  Trafico (dot.es)

2012: 2.009 usuarios/as 2011: 1805 usuarios/as (Respuesta Mdltiple)

Respuesta Normalizada (100%)

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es 34
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COMPARATIVA DE MADRID.ES CON CADA UNA DE LAS WEBS

I 18,4%
I 10,5%

Ministerio de Hacienda y Administraciones N 12,3%
Publicas e 8,6%

I, 28,4%
I 14,4%

I 15,1%
I 10,2%

I 20,6%
I 12,0%

I 10,8%
B 4,9%

Comunidad de Madrid

AEAT

DGT

Seguridad Social

Otra web

m Mucho Mejor + Mejor  mMucho Peor + Peor

Base de respuesta 2012: 2009 usuarios/as

oo Mapa web

Benchmarking

e . Estudio de satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.madrid.es

35



4 Accesibilidad ? Ayuda oo Mapa web
&% Suscripciones

w— -

conoce madrid BN AvuntamienTo

LA GESTION SE HA RESUELTO...

m2012
47 .4%
32,1%
20,5%
Totalmente Parcialmente No se ha resuelto

Caracteristicas de la gestion

e . Estudio de satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.madrid.es 39
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Conébe madrid
MOTIVOS POR LOS QUE LA GESTION NO SE HA RESUELTO O SE HA RESUELTO PARCIALMENTE

NIl | AYUNTAMIENTO | CONTACTAR

Aunque me han contestado, el problema sigueigual NN 13,7%
Imposibilidad para resolver algunas gestiones online [N 12,7%
Falta de respuesta [N 10,2%
Abandono {Lentitud de proceso/ resolucion/ tramitacion) I 7.2%
Informacion insuficiente/ambiguafpoco-personalizada/no realizan seguimiento I 7 0%
Informacién errénea/no actualizadafimprecisa/contradiccciones eincumplimientos I 6,0%
Desinterés por la ciudadania/MNo se leen las propuestas/Mo contrastan informacion [ 6,0%
Derivacion de gestiones a otras unidades organismos Il 5,1%
Fallo en el sisterma/no funcionan correctamente los links/el sistemase "cuelga” Il 4,1%
Informacidn dificil de localizar Bl 3,9%
Sistemna poco intuitivo/dificultad paranavegaren é - Il 3 4%
M 3,0%
M 27%

Mo se estima la peticidnfalusion a falta de pruebas/injustificacion de argumentos

Inoperanciaffalta de capacidad, efectividad/Inaccidon y permisividad ante determinados problemas
Alusidna leyes, normativas que no son competencia del Ayto [ 2,7%

Documentos que faltan o no se encuentran faciimente M 2,3%

Alusiones a falta de presupuesto, recursos, personal [l 2.2%
H22%

Imposibilidad para imprimir, descargar o para adjuntar, corregir datos en documentos | 0,9%

Otras 0 1,2%
Ne/Me e 35,4%

Falta de continuidad en soluciones/Mo se solventan los problemas de raiz

2012: 1.950 usuarios/ isti fo
usuarios/as Caracteristicas de la gestion

Estudio de satisfaccion de los usuarios de

www.madrid.es 40
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? Ayuda oo Mapa web

RESPECTO A LO QUE USTED ESPERABA, DIRIA QUE EL SERVICIO HA SIDO...

N

Nueva
pregunta

44.6%
34,0%
0 9,6%
7,6% 4,2%
1 . —
Mucho mejor de lo Mejor de lo que Igual que lo que Peor de lo que Mucho peor delo
que esperaba esperaba esperaba esperaba que esperaba
Expectativas
1 : Estudio de satisfaccion de los usuarios de

Lineamadrid weerw matiid o6 "
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RESPECTO A LO QUE USTED ESPERABA, LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO HAN SIDO...

N

Nueva
pregunta

® Tiempo empleado en hacer la gestion

m Facilidad para encontrar la informacion

47,9%
45,8%
34,4%
29,0%
8 8/ 12 5/o
74% 57, X 3.6% 4.8%
H = mm N
Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor
Expectativas
4 : Estudio de satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.madrid.es 46
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Conbrc—é madrld BEUSEN AvunTamiENTO | CONTACTAR | TRAMITES |
PRINCIPALES SUGERENCIAS SOBRE SERVICIOS QUE LE GUSTARIA QUE OFRECIESE LA WEB

Buscador con acotaciones focalizadas/indice/Qrganizacion por _ 14.7%
temas 7P
Que se puedan hacer todos los tramites de forma on-line _ 10,3%

Denuncias, quejas, reclamaciones (Ampliar asuntos y espacio - 6.5%
o]
para anotarlas) ’

Gestion de pagos, impuestos, tasas, multas: fuera del periodo

0,
ejecutivo, calculo de tasas aplicable 6.0%

Posibilidad de consultar el estado de la tramitacion para mas

[v)
tramites de los actuales 5,6%

Servicio Atencion al Ciudadano: completo y real - 5,1%

Respuesta a todos los tramites(Personalizacion de mensajes - 5,0%

2012: usuarios/as que ofrecen sugerencias Valoraciones Generales
4 : Estudio de satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.madrid.es 48
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PRINCIPALES SUGERENCIAS QUE AYUDEN A MEJORAR LA ENCUESTA

Que se sigan haciendo encuestas de calidad - 26,3%

Que se tengan en cuenta los resultados en la practica/que no - 17 8%
caigaen el olvido =7

Reducir duracion /n® preguntas, para evitar que se deje o
incompleta - 15,7%

Fallos tecnicos/se cuelga/no te permite retormarla en varias . 6.8%
o]
veces

Mas posibilidad y amplitud para comentar motivos de
e . < 5 5%
insatisfaccion/Lasrespuestas cerradas limitan un poco

Reformular texto de alguna pregunta l 5,1%

Que se realice con mas frecuencia I 4 2%

2012: usuarios/as que ofrecen sugerencias Valoraciones Generales
4 : Estudio de satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.madrid.es 49
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NIl | AYUNTAMIENTO | CONTACTAR

Disefio de la pagina de inicio de la web

10

Enlaces claramente identificables

Claridad de la informacion

Informacion correcta

Actualizacién de la informacién

7,44

Utilidad de la informacién

Base’12: 3269 usuarios/as

Formas de contacto con el Ayuntamiento
(formularios, direccion de correo
electroénico, etc..)

Seguridad en la realizacion de los tramites

7,06

Resolucion de los tramites en tiempo real

7,56

Utilidad de los tramites

Sencillez en la realizacién de los tramites

= Satisfaccion 2012 Satisfaccion 2011

Calidad de Servicio

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es
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Atributos que determinan el servicio (Evolucion 2008-2012)

2008 2009 2010 2011 2012
Disefio de la pagina de inicio de la web 7,07 6,52 6,53 6,77
Utilidad del buscador interno 5,85 5,27 6,07 5,86
Enlaces claramente identificables 6,39 5,68 5,68 6,31
Claridad de la informacién 6,83 6,38 6,50 6,59
Informacion correcta 7,00 6,52 6,82 6,90
Actualizacion de la informacion. 6,42 5,97 6,45 7,00
Utilidad de la informacién - - 7,15 6,45
Sencillez en la realizacion de los tramites 6,58 6,41 6,46 6,89
Utilidad de los tramites - - - 7,56
Resolucion de los tramites en tiempo real 6,30 6,15 6,38 7,06
Seguridad en la realizacion de los tramites 7,59 7,33 7,44 7,61 7,68
Formas de contacto con el Ayuntamiento (formularios, direccién de correo electrénico, etc..) = - - 6,94

m Diferencia positiva estadisticamente significativa respecto a la cla anterior Diferencia Significativa: +0,06
m Diferencia negativa estadisticamente significativa respecto a la ola anterior

Evolucion de Resultados

52
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cono.c’é madrid NSl AYUNTAMIENTO | CONTACTAR
Importancia sobre la Satisfaccion Global

Utilidad de la informacisn [ 17,0%
Disefio de la pagina de inicio de la web _ 14,9%
Resolucion de los tramites en tiempo real [ 14,4%
Claridad dela informacién _ 12,3%
Utilidad de los tramites [ 10,2%
Enlaces claramente identificables [E 7 2%
Formas de contacto con el Ayuntamiento [N 6 7%
Informacion correcta [N 5 39
Sencillez en la realizacion de los tramites _ 5,5%

Datos resultantes de un analisis de regresion lineal
multiple tomando como variable dependiente la
Utilidad del buscadorinterno [ 2,7% satisfaccion global

. s _
Seguridad en larealizacion de los tramites - 1,8% Bondad del ajuste (R* ajustado ) = 0,958

Actualizacion dela informacion - 1,5%

Andlisis de Regresion

e . Estudio de satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.madrid.es 55
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