B | MADRID >I
oficina digital

www.ikerfel.es

EVALUACION DE LOS
SERVICIOS DIGITALES DEL
AYUNTAMIENTO DE
MADRID

- PRESENTACION DE RESULTADOS -




INDICE

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DIGITALES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID



-ilFl :
4 N

A. - PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIG£N
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oficina digital

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

con el Ayuntamiento de Madrid ?

Total de personas entrevistadas

Personas usuarias de la @
Sede Electrénica del _ 1 6% 3%

Ayuntamiento de Madrid

Personas No usuarias Personas No usuarias Personas No usuarias de la
conocedoras desconocedoras Sede Electrdonica del
de la ’pO.SIblthId c!e realizar de la ,pO.SIbIthd d.e realizar Ayuntqmiento de Madrid
tramites y gestiones tframites y gestiones
electréonicamente electrénicamente ) 37 Solo el 3% no tienen
o intenciéon de

usarla en ningln caso
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. Como son la personas usuarias de los Servicios Digitales del Ayuntamiento de Madrid en comparacion con

Sexo

Hombre

Mujer

No me identifico con
ninguna de estas
opciones

Prefiero no contestar

Edad

De 16 a 24 afios

De 25 a 34 afios

De 35 a 44 afios

De 45 a 54 afios

De 55 a 64 afios

Mas de 64 afios
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N 47%
44%
N 51%
53%
0%
1%
| 1%
2%

M 12%

11%

N 18%

16%

N 21%

16%

al 21%

18%

N 18%

16%

=)

las personas no usuarias?

Nivel de estudios

Primarios
Fp/1 educacioén secundaria 1
Fp/2 educacion secundaria 2

Superiores

Ocupacion

Trabajador/a por cuenta
propia

Trabajador/a por cuenta ajena
Parado/a

Estudiante (principalmente)

Labores de casa
(principalmente)

Jubilado/a, pensionista

Otra situacion

ser 99% o 101%.

Debido al efecto del redondeo, en algunos grdficos la suma

| 3%
9%

N 8%
13%

B 26%
35%

m— (54

43%

B 7%
9%

B 9%
9%

I 2%
3%

D
| 2%
4%

Personas usuarias

Nivel tecnolégico

Avanzado

Intermedio

Basico

Confianza en Internet

Alta

Media

Baja

Personas no usuarias

19%

58%

24%

I 3%

52%

BN 19%

29%

S ®

Realizacion de tramites en linea con

otros organismos

Si

— o)

37%

vo I 40%

O Se sefalan los porcentajes mas destacados

de los porcentajes que aparecen en los mismos no es 100%. El resultado de la suma puede 5
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. 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, IVTM...) 42% 11% 41%

Tramitacion y Pago de Multas 37% 52%

NUMERO MEDIO DE
Tramites relacionados con el Padron y otros documentos personales 32% 24% 41% TR AM|TES /G ESTIONES

2
X

Tramites relacionados con el transporte, la movilidad, vehiculos y 299 9% 579% REALIZADOS EN LINEA
estacionamiento: acceso a ZBEDEP Distrito Centro o ° - POR PERSONA

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones 25% 4% 67%

e 2,5

Tramites relacionados con actividades culturales y deportivas. 25%

©
X

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

Tramites relacionados con Bolsa de trabajo/Oposiciones. 18% 5% 76%

Tramites relacionados con el Censo Electoral 14% 7% 78%

Tramites relacionados con los servicios sociales 9% 8% 79%
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C. CONSIDERACIONES FINALES MADRID
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. Como es el uso de los Servicios Digitales del Ayuntamiento de Madrid? (lI)

¢Ese Ultimo tramite o gestién electrénico realizado era el primero que

Momento del ultimo tramite o gestion electronico hacia con el Ayuntamiento de Madrid?

con el Ayuntamiento de Madrid

En 2020 (el afio pasado) . 15%

—e Si

31%

En 2019 (hace dos afios) I 7%

Antes de 2019 (hace mas tiempo) I 4%

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

Teléfono movil (smartphone) - 19%

Tableta I 3%
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:Por qué se utiliza el canal en linea en la realizacion de tramites y gestiones con el Ayuntamiento de

Madrid?

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

No me tengo que desplazar _ 59%
Lo puedo realizar a cualquier hora _ 53%
NUMERO MEDIO DE
No tengo que pedir cita previa _ 51% MOTIVOS CITADOS

3.0

Con la pandemia no se podia hacer de otra forma y me 24%
he acostumbrado a hacerlo asi o
Desde la pandemia no lo dejan de hacer de otra forma 14%

11%

Solo se puede realizar de forma electronica

10%

No lo puedo realizar en persona o por teléfono

Es mas rapido

1%

Otras I 1%

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DIGITALES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID 8



C. CONSIDERACIONES FINALES MADRID
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:Se necesité ayuda en la realizacion del tframite o gestidon electrénica?

Necesidad de ayuda Principales tipos de ayuda vutilizada

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

ayuda...

Me ayudaron familiares/amigos . 1%

Si ))

32% Sistema de reclamaciones (SYR) . 9%

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

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

Satisfaccion con el tipo de ayuda utilizada

- O

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Contenidos de ayuda en la 5.7
web: FAQs, videos... ’
Sistema de reclamaciones 36
(SYR) ’

*
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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:Se aporté documentacién por Internet en el framite o gestidon electrénica?

Aportaciéon de documentacion Valoracion de la experiencia

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
. .
o,

Muy satisfecho/a (9-10) - 26%
Si

60%
)) Bastante satisfecho/a (7-8)

MEDIA
Algo satisfecho/a (5-6) - 19% (0-10)

18%

Insatisfecho/a (0-4)

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

Cumplimiento de expectativas ; Fidelidad Recomendacion
Mucho mejor de lo Muy probablemente
que esperaba (9-10) (9-10) Totaimente (9-10) 43%
i Con bastante
Mejor de lo que - Bastante (7-8) 28%
. probabilidad 23% °
esperaba (6-8) (7-8)
Justo lo que Con alguna Algo (5-6) . 14%
esperaba (5) probabilidad
(5-6)
Peor de lo que Poco o nada (0-4) . 14%
Con poca o ninguna o
esperaba (3-4) probabilidad (0-4) . 10%
Mucho peor de lo
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, que esperaba (0-2) m
+14
Promotores
Pasivos
‘ Detractores 29%
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DIGITALES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID 11
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. Como estan de satisfechas las personas usuarias de la Sede Electronica?

SATISFACCION GLOBAL

% Muy + bastante
satisfechos/as

64%

Media de satisfaccion (0-10)

6,6

AT

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DIGITALES DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

SATISFACCION PORMENORIZADA
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Seguridad en la realizacion de los
tramites/gestiones

Rapidez en la realizacion de los
tramites/gestiones

Sencillez en la realizacién de los
tramites/gestion

Adaptacién de la web para la
realizacion de los tramites por personas
con algun tipo de discapacidad

Facilidad para encontrar el enlace
para la realizacion del tramite/gestion

Exito del Ultimo framite o gestién electrénica

Totalmente
Principales motivos

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

Errores en la pdgina.

Lentitud de la pdgina.

Percepcion de complejidad en la realizacién del
trédmite/gestion.

Problemas con las certificaciones, claves de acceso.

o O O

B
------------------------------------------------------------------------------------

12
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.Y los servicios Registro Electronico y Mi Carpeta?

Utilizacion de los servicios

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

.

m Si No

Un servicio de Registro :
Electrénico (Registro 35% 65%
Electrénico Unico) :
Conocimiento de los servicios

El servicio Mi Carpeta (Carpeta q q
ciudadana) 26% : 74%
u Si No
Un servicio de R 3
Registro Electrénico o 0
(Regisiro Hecirénico o
Unico)

Valoracion de los servicios

El servicio Mi Carpeta v Muy +
(Carpeta ciudadana) _ 49% v’ Bastante MEDIA (0-10)
positiva

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
.

D

.

Servicio de Registro Electrénico

p 6,5
(Registro Electrénico Unico)
Servicio Mi Carpeta
(Carpeta ciudadana) 6,6

.
g
.
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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C. CONSIDERACIONES FINALES

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

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

Que fuera mas sencillo/intuitivo/mas facil - 27%

Predisposicion a la utilizacion del canal

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

en la realizacién de tramites y gestiones

Prefiero hacerlo en persona o por teléfono

Muy
Para el tramite que iba a realizar era predispuestos 27%
necesario que acudiese a la oficina (9-10) Facilitar el acceso (firma digital, 11%
contrasefias...) °

Es muy complicado realizar - 16%

tradmites/gestiones en linea
Bastante

Que fuese mas agil . 8%

No me manejo bien con los - 16% predispuestos 239,

ordenadores/internet 7.8
No dispongo dispositivos para hacer el - 149 (7-8)
0

Que no se caiga la web/que funcione bien . 8%

tramite/gestion en linea
No sabia que se podian hacer a través de . 129% Algo
internet ° predispuestos 26% Contar con asistencia/que me ayuden l 7%
Darse de alta/registrarse en el servicio es . 11% (5-6)
. (1)
muy complicado Que yo no tuviera tiempo/no dispusiera de I 6%
Intenté hacer el tramite/gestion en linea, . 11% Poco o nada horario/no pudiera acudir presencial °
i (]
pero fui incapaz predispuestos 24% . o . .
o ) 4 Garantizar la privacidad/seguridad de mis 5%
No sé como darme de alta/registrarme . 11% (0-4) datos °
Mas directo/menos pasos/simplificar la 59
; tramitacion o
Percepcion de necesidad de ayuda Percepcién de necesidad de ayuda

Ayuda a través del teléfono [ 66%
Ayuda en linea mediante chat _ 27%

Ayuda remota con control del ordenador..- 9%

Si, necesitaria ayuda para
algunos tramites

Si, necesitaria ayuda siempre,

para cualquier tramite Ayuda en linea mediante videoconferencia . 8%

No, creo que seria capaz de Ayuda presencial I 29,

hacerlo sin ayuda
Ayuda mas eficaz (mas personalizada,..l 1%
Otras I 1%

NsiNe [ 11%

Ns/nc
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Oftras cuestiones

Valoracion comparada del Ayuntamiento de Madrid con otros organismos en la realizacion de tramites y gestiones electrénicas

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
kY .

Personas que han realizado tramites o gestiones Mucho mas facil en el
. . - . . . 10%
electronicos con al Ayuntamiento de Madrid y ¢ Ayuntamiento de Madrid

con ofros organismos pUblicos o privados
Mas facil en el o
Ayuntamiento de Madrid - 15%
: Balance
Mas o menos igual _ 50% % M3s fdcil - % Mas dificil
P +1
Mas dificil en el 15% 7
:  Ayuntamiento de Madrid 0

Mucho mas dificil en el 9%
Ayuntamiento de Madrid °

487

g o
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Muy positivamente (9-

MEDIA
(0-10)

Bastante positivamente o
o 7 ° ° 7 (7_8) 24 A)
Valoracion de la sustitucion de
comunicaciones en papel por
comunicaciones electrénicas Algo positivamente (5-6) - 17%

Negativamente (0-4) . 13%
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A.2. FICHA TECNICA — Detalle [} 'MADRID
oficina digital

Ti tudi or  ge
ipo de estudio Cuantitativo

Técnica empleada  Entrevistas en linea
Entrevistas telefonicas

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

Detalle del Planteamiento Se han realizado un total de 1.363 entrevistas, lo que supone un error muestral de +2,71% para un nivel de
Metodologico confianza del 9$5'5%, 2.

Las entrevistas realizadas 3= nan distrhuiac de 1o siguiente forma:

Metodologia -Haga clitgpaka a prarsfextddn de personas usuarias* Entrevistas

Entrevista en linea panel 828 |Personos usuarias de la Sede Electronica +3,.02%

Entrevista telefénica 207 Personas No usuarias de la Sede Electrénica 266 +6,13%

Entrevista en linea alojada Total 1.363 ¥?2,71%
. 328

en la Sede Electrénica

Total 1.363

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.

Fecha de realizacion del
campo

Del 9 al 19 de diciembre de 2021.

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 gestion electronica con el Ayuntamiento de Madrid.
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A.2. FICHA TECNICA — Nota metodoldgica e b
oficina digital

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 ser 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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