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FICHA TECNICA

Cuestionario satisfaccion: usuarios de www.madrid.es

Universo Se han incluido dos preguntas que miden las expectativas de los usuarios
sobre aspectos concretos del servicio.

3.590 encuestas autocumplimentadas de 44.901 invitaciones a participar
(Tasa de Respuesta: 7,99%), los envios se han extraido de una base de
datos que se ha compuesto de usuarios de peticion de Cita Previa (58%),
Sugerencias y Reclamaciones (6%), Formularios (6%), Peticion de
Informacion (5%) y Suscripciones (22%) y Centros Abiertos (4%)..

En 2011 se realizaron 3.708 entrevistas

Tamafno Muestral

Cuestionario satisfaccion: aleatorio sobre usuarios de www.madrid.es.

Dentro del informe se incluyen segmentaciones por género, edad, y

Muestreo y seleccion de informantes nacionalidad, asi como un andlisis de regresiéon tomando como variable
dependiente la satisfaccion global y como independientes cada uno de los
atributos que miden la calidad de servicio.

El error para el total de la muestra es del +/- 1,79% para un nivel de confianza

Sl del 95.5% (2sigma) y p=q=50%.

Quota Research

Trabajo realizado por
www.quotaresearch.com

Fecha de recogida de informacion Diciembre de 2013
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GENERO EDAD
59,4Y% 54 1%
51,1% . 48,9% 40.4%
40.5% 24 6% 31,2%
T 19,4% 20.1% -
1,9% 2,3% . l I
. 18 a 24 afos 25a 34 afos 35-49 afos 50 0 mas
Hombre Mujer
#2013 w2012 "2013 2012
NACIONALIDAD
8% 92,7%
2, 7% 2,8% 3,6% 3,7% 0,8% 0,0%
Espafiola Extranjerade pais FUERA dela UE  Extranjerade paismiembrodela UE Ns/Nc
m2013 =2012

Perfil del entrevistado
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¢Podria usted decirme si tiene algun

tipo de discapacidad reconocida, sea
fisica, psiquica o sensorial?

4,6%

4.9%

2012

4.9%

2011

3.6%
2010

Si mMo

2013

Base’13:3110 usuarios/as
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¢, Por favor, senale el tipo de su
discapacidad?

57.3%

Fisica
® Sensorial auditiva
= Sensorial visual
» Psiquica
= Ns/Nc

Base’13:143 usuarios/as

Perfil del entrevistado
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DIFICULTADES PARA REALIZAR LA GESTION

Sistema pocointuitivo. Dificultad para navegaren él I 17.3%
Informacioninsuficiente, ambigua,poco-personalizada. No informan de seguimiento BN 15 4%
Fallo en el sistema/no funcionan correctamente los links/ el sistema se cuelga W 14 1%
Informacion dificil de localizar T 12.8%
Ausenciaderesolucion B 12 2%
Informaciénerrénea B 9 0%
Falta de respuesta B 6,4%
Imposibilidad para resolver algunas gestiones online B8 5.8%
Imposibilidad para imprimir, descargar, andjuntar, corregir datos en documentos Bl 5,1%
Falta de capacidad ante determinadosproblemas ™ 3.8%
Documentos que faltan o no se encuentran facilmente W 3 2%
Necesidad derecurriral 010 W 3.2%
Es preciso personarse en organismo/oficina M 2.6%
Desinterés porla ciudadania/No se leen las propuestas I 1,9%
Derivacion de gestionesa otras unidades/"Rebotes” en responsabilidad entre organismos 1 1,3% Base respuesta 2013: 156 usuarios/as
Alusion a leyes, normativas que no son competencia del Aytos | 0,6%
No se estima la peticion | 0,6%

Otras WM 7.7%
Ns/Nc B 9.6% Perfil del entrevistado
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¢Ha visitado usted la web municipal del Ayuntamiento de Madrid en los ultimos 6 meses?

13,4%

Si ®mNo

Base respuesta 2013: 3.590 usuarios/as Perfil del entrevistado
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MOTIVO DE LA VISITA A LA WEB MADRID.ES

60,2%
48 7%
36,2% 34,8%
16,5%
Busqueda de informacion Realizacion de tramites / gestiones Descargar documentos o formularios
w2013 w2012
RESPUESTA MULTIPLE (Normalizada a 100%)
Visita a madrid.es
e . Estudio de satisfaccion de los usuarios de
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LOS TEMAS MAS HABITUALES QUE HAN MOTIVADO LA VISITA A LA WEB MADRID.ES

Tributos municipales (IBl, IAE, IVTM...),impuestos, tasas s 19.7%
Oposicionesy empleo mm 9 .7%
Sugerencias, reclamaciones W 9.6%
Cita previa para realizar un tramite presencial s 8 8%
Educacion (becas de comedor, campamentos de verano...) Wl 7 6%
Padron municipal (certificados, volantes) mm 7 3%
Informacion institucional del Ayuntamiento W 6,1%
Movilidad y transportes (aparcamiento...) W8 4 3%
Informacion de la ciudad (direcciones, teléfonos, agenda...) ™ 3,7%
Asuntos urbanisticos (licencias y permisos para obras y aper ™ 3,3%
Normativa y publicaciones municipales ™ 3,0%
Servicios sociales W 29%
Turismoy ocio W 2,6%
Callejeroy trafico B 1.9%
Incidencias en la via publica (alumbrado, limpieza...) T 1,2%
Emergenciasy Policia ' 0,3%
Formacion para pymes ' 0.3%
Inscripciones para empresas o autorizaciones  0,2%

Oftras gestiones W 7 5% . .
Visita a madrid.es

e . Estudio de satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.madrid.es 16
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SATISFACCION GLOBAL
CON LA WEB MUNICIPAL

1,5%  107% 154%  17.9%

- 0,4% 1.1%

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

Insatisfecho
®2013 2012

Satisfaccion Global Media (0-10)

2013 N 6,82 ——
2012 |, 5.4

2011 |, 7,08

2010 [ C 67

2009 | ©,95

200 |, 5,89

Valoraciones Generales

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
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SATISFACCION GLOBAL CON LA WEB MUNICIPAL

MUY SATISFECHO + SATISFECHO

TOTAL

ESPANOLES

RESTO DE PAISES

ENTRE 18 Y 24 ANOS

ENTRE 25 Y 44 ANOS

ENTRE 45 Y 64 ANOS

65 O MAS ANOS

HOMBRE

MUJER

CON GRADO DISCAPACIDAD

SIN GRADO DE DISCAPACIDAD

72,7
12.2
83,1
62,7
72,6
73,1
78,7
68,7
75,4
74,6

72,6

A Accesibllidng
V0 Bunscripelones

| I
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CONTACTAR

3102 [ 70,3 | 3.708
2882 | 69,4 | 3425
195 82,0 272
59 70,9 86
1796 | 70,3 | 1921
1156 | 70,8 | 1.488
89 69,4 | 196
1259 | 68,1 | 1.894
1.843 72,6 | 1814
2.960 64,8 176
142 70,6 | 3528

Wu Mapa web

TRAMITES |

Lineamadrid
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RAZONES QUE JUSTIFICAN LA VALORACION

Razones
positivas
43,0%

Razones

negativas
57,0%

Valoraciones Generales

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
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PRINCIPALES RAZONES POSITIVAS QUE JUSTIFICAN LA VALORACION

Agilidad de funcionamientotécnico M 10.2%
Estabien, correcta, ha mejorado (en general) W O 9%
Permite consultar estado deltramite = O 4%
Facilidad para encontrarlo que se busca W 8 8%
Resolucién efectiva dela gestion mmmm 8 7%
Buen disefio/Pagina deinicio/Agradablescolores... mmmm 8 5%
Posibilidad de realizar multiples gestiones = 8 0%
Siempre o casisiempreresponden w7 8%
Informaciénabundante w4 7%
Seguridad, fiabilidad, oficialidad == 3 9%
Utlidad del buscador: funcionabieny facilmente ™ 2 8%
Facilidad de navegacion ™ 2 5%
Claridad/Instrucciones y lenguaje faciles de entender W 2 1%
Buena estructuracion, organizacién de contenidos ® 1,9%
Evita desplazamientos/comodidad y libertad para hacer tramites desde donde se desee ® 1 8%
Actualizacién de lainformacion 8 1,4%
Correcto funcionamiento de documentacion 8 1.4%
Resolucion inmediata o muy rapida de la gestion 8 1.4%
Enlaces claramente identificables, ayudanen las busquedas 1 1,1%
Esati ® 1.1%
Buen funcionamientotécnico 1 1,0%
Buena herramienta de comunicacién conelAyto 1 0,6%
Rapidezderespuesta | 0,5%

Esinteresante | 0,5%

: N . Valoraciones Generales
2013: usuarios/as que ofrecen justificaciones positivas

e . Estudio de satisfaccion de los usuarios de
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PRINCIPALES RAZONES NEGATIVAS QUE JUSTIFICAN LA VALORACION

Dificultad para encontrar contenidos = 10.0%
Buscador poco practico, no ofrece husquedas concretas w8 6%
Informacion errénea (fechas, eventos...) w7 0%
Ausencia derespuestas = 5 0%
Disefio poco atractivo, pagina de inicio mal disefiada w4 9%
Dificil navegabilidad, pocointuitiva == 4 7%
Lentitud, escasa agilidad == 4 6%
Escasaonulainformacion = 4 4%
Lenguaje dificil, muy técnico == 4 2%
Fallos, errores de la aplicacion, se cuelga = 4 2%
Escasez detramites arealizar »= 4,0%
Respuestas estandarizadas == 3 9%
Tiempo excesivamentelargo de respuesta »» 3 7%
Cadtica estructuracion de tematicas = 3 5%
La gestion presentadano se ha solucionado = 3 2%
Eltramite se deriva a otros organismos (rebotes) = 3 0%
Es precisollamar al 010 (para informarse, solucionar eltema...) = 2 9%
Es preciso personarse en oficinas para terminar de resolver eltema = 2 9%
Lentitud de resolucion, accion correctora ™ 2 6%
Dificultades con impresos, certificados, formularios = 1,9%
Escasa o nula actualizacion de contenidos e informacion # 1,.5%

conoce

Imposibilidad de seguimiento # 1,5%

Dificultades con enlaces: no son directos ni faciles de distinguir * 1,1%
Demasiados contenidos, textos, paginas * 1,1%
Escasasviasdecontacto * 1,1%

Escasautilidaddelaweb * 1.1%
Confusas, escasasinstrucciones ' 1,1%
Gestiones dificiles, complejas derealizar * 1,0%

Facilidad d lizacion de tramites + 0,8% .
actidad de reafizacion de framt Valoraciones Generales
2013: usuarios/as que ofrecen justificaciones negativas

e . Estudio de satisfaccion de los usuarios de
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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...

40,9%
38,4%
34,8%
26,6%
21,6%
12,6%
7,4% 8,2%
I 2,3%‘ 3.1% 1,6%. 211%
] -

Mucho mejor Mejor Igual Algo Peor Mucho peor Msinc

m2013 =2012

Valoraciones Generales

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
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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...

| [ 2013*]2012* | 2011 | 2010 | 2009 | 2008
MuchoMejor  s5%  105%  198% 100%  85%  8d%
[Algomejor

m AYUNTAMIENTO | CONTACTAR | TRAMITES

2012y 2013: excluido el ns/nc, datos normalizados a 100%

Valoraciones Generales

e . Estudio de satisfaccion de los usuarios de
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UTILIDAD DEL SERVICIO

58,5%
/ Muy Alta + Alta 77,9% 71,8%
27.1%
19,4%
l 10,2% 7.7% 64% 7.0% 4.8% 9.2% - 43%
- [ ] [ s
Muy Alta Alta Media Baja Muy Baja Ns / Nc
®2013 2012
EVOLUCION DE LA UTILIDAD DEL SERVICIO
7,43 7,45 7,61 7,50
6,95 6,88
2008 2009 2010 2011 2012 2013
|| T|LIDAD
Valoraciones Generales
e . Estudio de satisfaccién de los usuarios de
Lineamadrid www. madrid s
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Si tuviera que realizar una gestién similar, ¢volveria a utilizar el sitio web del Ayuntamiento de Madrid?

57.3% 53 oo
33.3%  31,9%
. 49% 6.0% 4.5% 4.9%  4,5%
] ]
Si Probablemente si Frobablemente no Mo Ms/Me

2013 2012

¢Recomendaria usted el sitio web del Ayuntamiento de Madrid?

91.6% 48 7%
33.8% 32,6%

. 6.4%  7.0% 46%  69% 35% 4.7%
] I
Probablemente si Probablemente no Mo Ms/Mc
m2013 2012

Valoraciones Generales

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
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¢ Sabe si la gestidn/peticion de informacion . CUAL?
que harealizado a través de madrid.es puede ¢ '
realizarse a través de otro canal?
45,5% 41 50, 47,2%49,9%

7,2% 8,9%

> . .
73,9% 74,4% —
- - OAC Teléfono 010 Otro canal

2013 5012 m2013 =2012

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

INFORMACION
43,8%
39.7%
0
23,3%254%  26°9%
. 7.7%

1,8% 2.5% 1,2% 1.4% 3,4% 1.1%
[ | — _

Comodidad Disponibilidad 24 h Rapidez Fiabilidad Seguridad Otros No contesta
2013 #2012 Canales de Informacion

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es 29
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CANAL DE CONOCIMIENTO DE MADRID.ES

e 387

Buscadores de Internet (google, yahoo, bing, etc). 31 3%

Por la web de organismos oficiales (Administracion del P 221%
Estado, Comunidad de Madrid, Ayuntamiento de Madrid) 21,9%

I 11.7%

Por conocidos, familiares o comparieros de trabajo 10.9%

Por folletos, recibos, cartas o camparias municipales (pago de e 12.4%
impuestos, recogida de enseres..) 8.2%

Por otro servicio municipal (Oficina de Atencion al Ciudadano, N 7.2%
010) 0 Junta de Distrito 6,0% %2013

Por otras webs de la ciudad (EMT,Empresa Municipal dela I 4,9%
Vivienda, Documenta Madrid...) 5,3%

Porque trabajo en el Ayuntamiento o en la Comunidad de s 13.1%
Madrid u ofra administracion 4,3%

B 5.4%
3,7%

B 4.0%
3,0%

I 7.0%
5.4% Respuesta Normalizada (100%)

2012

Otro medio

Por anuncios en medios de comunicacion

No recuerda

Canales de Informacioén

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
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FRECUENCIA DE UTILIZACION DE ACCESO A LA WEB
LA WEB
P 30,4%
Varias veces al afio I s
28,7% Crdenador
83,3%
. P 27,8%
Ocasionalimente 35.6%
! 10,9%
Smartphones
D 14,1% P
Unavez al mes 8,3%
19,4%

o I 9.2% B 8.9%
Diariamente 4.9% Tableta

4R T.1%

Dosotres vecesa N 7,5% m2013
la semana 6,4% 0.3%
Otro equipo 01z
Fuel . B o1.3% 0,3%
ue la primera vez 5 0% 22013 2012

Canales de Informacioén

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
www.madrid.es 32

Lineamadrid




4 Accesibiidad 7 Ayuda Wu Mapa web
Suncripciones

| I

conoce madrid BUEEE AYUNTAMIENTO | CONTACTAR | TRAMITES |

UTILIZACION DE OTRAS WEBS DE _ il 5
ATENCION AL CIUDADANO ¢CUAL"

32,9%

22.1% 21,5% 2>8%

60,6Y% e 6%, 15.5%
y 70 54,2% 13,1% " 13,6% e

n2013 10,8%

7.4%
2012 I°6’8%
201 3 201 2 Comunidad de  Agencia Trlbutarla Segurldad SDCI8| Ministeriode  Direccion General Ctras
W adrid (aeates) (seg-sociales)  AAPP(060.es) deTrafico (dot.es)

(madrid.arg)

2013: 1.880 usuarios/as 20112 2.009 usuarios/as

Respuesta Normalizada (100%)

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
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COMPARATIVA DE MADRID.ES CON CADA UNA DE LAS WEBS

DIFERENCIA 2012

(Mejor-Peor)
I 18,9%

Comunidad de Madrid I 19.0% +7,9%
1) 0
Ministerio de Hacienda y Administraciones I 18,6% +3,7%
Publicas e 12,2%

. 38,6%  +14,4%

AT —14,3%
oo M 17,3% +4,9%

R 14,4%

: . . 22,8
Seguridad Social I 15.2% 22,8% +8,6%
10,39

Otra web _-48% /o +5,9%

m Mucho Mejor + Mejor ~ mMucho Peor + Peor

Base de respuesta 2013: 1880 usuarios/as

Benchmarking

e . Estudio de satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam adrld www.madrid.es 36
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LA GESTION SE HA RESUELTO...

2013
60.5% '2012
47 .4%
29.9% 32,1%
20,5%
0
Totalmente Parcialmente No se ha resuelto No recuerda

Caracteristicas de la gestion

e . Estudio de satisfaccion de los usuarios de
I—Ineam ad rld www.madrid.es 40
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RESPECTO A LO QUE USTED ESPERABA, LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO HAN SIDO...

® Apariencia de la web m Claridad en la navegacion
53,1%
45,9%
o,
23.2% 50, 6% 20,0%
12,3%
o
4,1% 3,4% . gy ©%%
= mm I
Mucho mejor Mejor lgual Pear Mucho peor

Expectativas
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RESPECTO A LO QUE USTED ESPERABA, LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO HAN SIDO...

mBuscadorenlaweb
m Utilidad en la informacion

B Numero de gestiones y/o tramites que se puedenrealizar a fraves de la web

49.0%
42,2%
32.8% 33.5%
28.4%
21.9%
17.9%
3%
8.6% 9.6% " 9.4% 8.9%
6.0% 2 5.4%
3.1% . l 3.5% 4.1% 3.49
m =m B
Mucho mejor Mejor Igual Pear Mucho peor MNs/Nc
Expectativas
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PRINCIPALES SUGERENCIAS SOBRE SERVICIOS QUE LE GUSTARIA QUE OFRECIESE LA WEB
-} 18,80/6

Buscador con acotacionesfocalizadas

Todos lostramites que se pueden hacer en ventanilla/Oficina Virtual real
Informacion sobre empleo, cursos a desempleados,...

Denuncias, quejas, reclamaciones

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

Mastramites en tiemporeal : Infoy reserva deactividades deportivas,..

Actualizacion de informacion y noticias...

Posibilidad de consultar el estado de la tramitacion para mas tramites de los..

Registro telematico, posibilidad de envio online de documentos
Respuesta atodos los tramites)

Ocio, turismo, espectaculos

Informacion sobre comorenovar DNI, NIE...

Accesibilidad poridentificacion de usuario

Foro/Chat-on-line/Redes sociales

Servicio Atencion al Ciudadano: completo y real

Servicio de ayuda online para solucionar dudas

Obras Publicas

Movilidad y transportes, SER, EMT y Metro

Servicios sociales(discapacidad, mayores, ONGs)

Descargadey accesoatodoslos documentos

Segregacion, blusqueda por distritos/Info concreta de barrios

Info corporativa, plenos, presupuestos...

Mapas, planos, localizaciones geograficas, callejero

Mas informacion, variada, detodo tipo de Madrid

Infraestructuras, Limpieza y mantenimiento, Informacion sobre medioambiente
Servicio de alertas, emails al usuario sobre temas o noticias de su interés

2013: usuarios/as que ofrecen sugerencias

e 1.4%
mm 1.3%
= 1.3%

11,4%

Valoraciones Generales
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PRINCIPALES SUGERENCIAS QUE AYUDEN A MEJORAR LA ENCUESTA

Que setengan en cuentalosresultados EEEEEE————————— 29 7%
Continuarayudando a mejorar la calidad del servicioweb mmmssmm———" 22 3%
Seguirpulsando opinion de usuarios F————— 18,0%
Incidir mas en la claridad, usabilidad, navegacion, buscador de la web s 11,0%
Mejorar el sistema de recogida de informacion w= 3,2%

Publicacion delas accionestomadas araiz de los resultados... ™ 1,9%

Mas encuestas sobre diversosasuntosmunicipales & 1,1%
Reducirpreguntas de respuesta obligatoria 1 0,8%

Reformularla P.25 1 0,8%

Mas posibilidad y amplitud para comentar motivos de insatisfaccion ' 0,8%
Informary promocionarlaweb 1 0,8%

H

H

H
Las preguntas de comparacion de webs son confusas, ambiguas | 0,6%
No funciona bien en otros soportes o navegadores | 0,6%
Preguntas y opciones de respuesta que no son del todo sencillas, claras 1 0,6%
Reducir duracion para evitar que se deje incompleta | 0,4%
Menos tiempo entre gestion realizada y recepcion de encuesta/que se..| 0,4%
Evitar que se generenrespuestas alazar | 0,4%
Mas opciones derespuesta en algunas preguntas, anadirmastramites... 1 04%
Personalizarla encuesta, preguntandopor los tramites realizados | 0,4%
Entrevistartras solucion o no del tramite y preguntar porello. 1 0,4%

Posibilidad de recibiro conocerlosresultados finales ' 0,2%
Diferenciar mas algunas preguntas, muchas parecenrepetidas ' 0,2%
Escogeralos entrevistados masrepresentativamente para evitar sesgos | 0,2%
Abrir desplegable para "otras: especificar™  0,0%
Unificar encuestas Portal Reclamaciones y Madrid.es  0,0%
Estratificar por segmentos: edad, nivel de estudios...  0.0%
Evitar duplicidades en bbdd. No enviarla misma encuestavariasveces 0,0%
Mas metodologias:teléfono, personal, reuniones de grupo  0,0%

Otras ® 11%

Ns/N¢ s 10,.8% )
Valoraciones Generales

2013: usuarios/as que ofrecen sugerencias
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Diserio dela pagina de inicio de la web
10

Enlaces claramente identificables 9 Utilidad del buscadorintemo

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

Claridad dela informacion

Informacioncorrecta - 7,04 €6,90 ¥ ‘ - \>-7'68 Seguridad en larealizacion de los tramites

Actualizacion dela informacion " Resolucion de los tramites en tiempo real

Utilidad de la informacion . Utilidad de los tramites

Sencillezen la realizacion de los tramites
- Satisfaccion 2013 == Satisfaccion 2012

Base’13: 3102 usuarios/as

Base’12: 3269 usuarios/as
Calidad de Servicio
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Atributos que determinan el servicio (Evolucion 2008-2013)

2011 2012 2013
Disefio de la pégina de inicio de la web 7,07 6,52 6,53 6,77 6,28 6,28
Utilidad del buscador interno 5,85 5,27 6,07 5,86 5,65 558
Enlaces claramente identificables 6,39 5,68 5,68 6,31 6,05 5,91
Claridad de la informacién 6,83 6,38 6,50 6,59 6,33 6,19
Informacién correcta 7,00 6,52 6,82 6,90 7,04
Actualizacién de la informacién, 6,42 5,97 6,45 7,00 7,08 6,62
Utilidad de la informacién - - 7,15 6,45 7,05 7,01
Sencillez en la realizacion de los tramites 6,58 6,41 6,46 6,89 6,50 6,23
Utilidad de los tramites - - - 7,56 6,89 6,96
Resolucién de los tramites en tiempo real 6,30 6,15 6,38 7,06 6,38 6,40
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 6,65

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

Estudio de satisfaccion de los usuarios de
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Disefio dela pagina de inicio de la weh
Claridad de la informacion

Utilidad de la informacicon

Resolucion de los tramites en tiempo real

Farmas de contacto con el Ayuntamiento 6 7%

Utilidad de los tramites 8,4%

I 2 A0
5.5%

I G, 70
2, 7%

I S50
~

Sencillezen la realizacion de los tramites
Litilidad del buscadarintema

Enlaces claramente identificables 204

e}
Informacion correcta I S,7% -

a
Actualizacion de la informacion _1 5%&]4 %

I 1.4%

Seguridad en la realizacion de los tramites 1.8%
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Importancia sobre la Satisfaccion Global

I 15, 7%

14.9%

I 12,500

12,3%

I 12, 3%

17.0%

I 11.8%

14 4%

I 10, 9%

10,2%

Datos resultantes de un analisis de regresion lineal
multiple tomando como variable dependiente la
satisfaccion global

2013 Bondad del ajuste (R? ajustado ) = 0,992
2012 Bondad del ajuste (R? ajustado ) = 0,958

Andlisis de Regresion
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