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FICHA TECNICA

Universo

Tamano Muestral

|l ineamadri

Error Muestral

Muestreo y seleccidon de informantes

Cuestionario _satisfaccién: personas usuarias de www.madrid.es y sede
electrénica

2.007 encuestas telefonicas.
(En 2019 se realizaron 2.000 encuestas telefonicas)

Cuestionario satisfaccion: Encuesta telefénica aleatorio simple estratificado
con cuotas por tipo de consulta.

Dentro del informe se incluyen segmentaciones por género, edad, y
nacionalidad, asi como un analisis de regresiébn tomando como variable
dependiente la satisfaccién global y como independientes cada uno de los
atributos que miden la calidad de servicio.

+ 2,23 %, considerando una poblacion infinita, un nivel de confianza del 95,5
% (2 sigmas) y la maxima indeterminacion (p=g=50%)

Fecha de recogida de informacion octubre-noviembre de 2020

Trabajo realizado por

Adhara Marketing Tools, S.L.

.J Lineamadrid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Estudio de satisfaccion de personas
usuarias de la web
www.madrid.es
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ll. PRINCIPALES RESULTADOS
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Principales Resultados (1 de 2)

v’ La satisfaccién global media en 2020 se sitia en
7,57 puntos sobre diez, subiendo casi 3 décimas
respecto a 2019.

Satisfaccion Global Media

2019

v’ La utilidad de la pagina web alcanza de media un 7,51
sobre 10, descendiendo también ligeramente desde un
7,78. La Fidelidad y la Recomendacién superan el 80 %
de respuestas positivas.

v Casi el 40 % de los que han comparado con el afo
anterior, opinan que este afo la web es mejor que en
2019, pero han aumentado ligeramente los que opinan lo
contrario.

v/ La mayoria entra en la web para hacer alguna gestion
como tramites, descargar formularios...

v/ Aparcamientos, trafico y transportes es el tema
mas demandado tanto en gestiones como en
informacion.

81,5% 80,8%

Hacer alguna gestion (tramltes descargar
formularios,....

m2020 =2019

54,3% 56,4%

Busqueda de informacion

v El teléfono 010 es el otro canal mas conocido por
los usuarios de la web pero la usan principalmente por
Comodidad y Rapidez. Se observa un importante
ascenso en comodidad.

80,3%
70,3%
43,8%43,6%

24,9%
20,0%

Disponibilidad
24 h

2,6%2,6%

1,6% 3,2%

Comodidad Rapidez Seguridad Fiabilidad

“.f| Lineamadrid
@ Organizacion acreditada con
=2 § el Sello de Excelencia +500

Estudio de satisfaccion de personas
usuarias de la web
www.madrid.es
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Principales Resultados (2 de 2)

v’ La web de madrid.es se conoce principalmente por los buscadores de Internet y por medio de conocidos y/o
familiares. La gran mayoria entra por medio de un ordenador aunque el smartphone le esta ganando terreno.

v/ Suelen declarar que madrid.es es mejor que otras webs similares.

v El 88,1 % de los/as entrevistados/as afirma que su blUsqueda se ha resuelto totalmente y el 85,6 % que su

gestidn se ha realizado también totalmente.

v En el grafico radial que se muestra a la
derecha, se puede comprobar la evolucién en la
valoracion de los principales aspectos que
determinan la calidad de servicio. Los
resultados de esta oleada han experimentado
un ligero ascenso respecto a la anterior,
excepto en la sencillez en la realizacién de
los tramites y en las formas de contacto.

Disefio de la pagina de inicio de la

web
Enlaces claramente identificables Utilidad del buscador interno
7,46 Formas de contacto con el
Claridad de la informacién 7,22 Ayuntamiento (formularios, direccion
de correo electrénico, etc..)
7,26
Informacion correcta Seguridad en la realizacién de los
7,43 tramites
7,45
7,40 7,33 » L .
R, ) - Resolucién de los tramites en tiempo
Actualizacion de la informacion real
7,33
7,47 7,25
7,47
Utilidad de la informacion Utilidad de los tramites
Inform'a_mon gue se ofrece en formato Sencillez en Iq rgallzacmn delos e Satisfaccion 2020
reutilizable (datos descargables) tramites

== Satisfaccién 2019

v/ Con el objetivo de conseguir una medida mas objetiva de la importancia que cada uno de los diferentes aspectos de calidad
de servicio analizados tienen sobre la satisfaccion global, se ha realizado un analisis de regresién lineal multiple. Para ello, se ha
tomado como variable dependiente dicha satisfaccién global y como variables independientes los diferentes aspectos de calidad

de servicio.

v La “Informacion que se ofrece en formato reutilizable” es el aspecto que mas influye en la Satisfaccién global del servicio,
y la “Utilidad del buscador interno” y la “Sencillez en la realizacion de tramites” los prioritarios a mejorar.

.J Lineamadrid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Estudio de satisfaccion de personas
usuarias de la web
www.madrid.es
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lll. INFORME DE RESULTADOS
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Satisfaccion Global

lineamadri

Satisfaccion web

7,73 0 Maximo 2018
7,73

7,5 7,59

7,2 7,30
6,9

6,6

6,3
6,13 Minimo 2014

2017 2018 2019 2020

“u | Lineamadrid
@ Organizacion acreditada con
=2 § el Sello de Excelencia +500

Estudio de satisfaccion de personas

usuarias de la web | MA R
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1. Perfil persona usuaria

| Lineamadrid
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Perfil de persona usuaria

48,0%

lineamadri

GENERO

49,4%

Hombre

90,8%

Espafiola

83,0%

52,0%

52,6%51,6%

50,7%

5,9%2,2%
[ |

Mujer 18 a 24 25a44
afnos afos

NACIONALIDAD

13,2% 8.0% 3 70¢
170 1.3%
B e e
Extranjera de pais FUERA Extranjera de pais miembro
de la UE de la UE

EDAD

36,4%38,0%

45 a 64 65 0 mas Ns/Nc
afos

m2020 ®=2019

Base 2020: 2.007 encuestas
Base 2019: 2.000 encuestas

0,2%

Ns/Nc

wsties | Lineamadrid
@ Organizacion acreditada con
= B e Sello de Excelencia +500

Estudio de satisfaccion de personas
usuarias de la web
www.madrid.es




Perfil de persona usuaria

NIVEL DE ESTUDIOS

Estudios de postgrado o especializacion 995)2)
icenci i ieri o I 33,9%
Licenciatura/ Arquitectura/ Ingenieria superior 0%
I 11,3%
I 10,9%
. 11,8%
I 11,2%
0,
Bachillerato LOGSE MM 3,3%
I 9,0%
I 6,2%
I 10,0%
I 13,6%
I 7,3% 2020
I 7,7%
B 4,1% = 2019
M 13%
H0,6%

B 1,3%
No sabe/No contesta B 2.0%

Diplomatura/ Arquitectura / Ingenieria técnica

FP de grado superior

lineamadri

FP o Grado medio

ESO o Bachiller elemental

Educacion primaria

No tiene estudios terminados

Base 2020: 2.007 encuestas
Base 2019: 2.000 encuestas

el Lineamadrid

@ | Organizacion acreditada con Estudio de satisfaccion de personas
= B e Sello de Excelencia +500 .
usuarias de la web
www.madrid.es 11
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Perfil de persona usuaria

SITUACION LABORAL

» . I 10,9%
Ocupacion por cuenta propia B 10.3%

_ _ I 10,7%
Sin empleo y ya ha trabajado antes B 5.2%

o - - 7,7%
Jubilacién, pensionista, retiro B 6.8%
M 3,0%
M 2,6%

B 23%

| 0,2%

I 11%

| 0,4%

| 0,2%
0,0%

Bl 4,3%
B 1,4%

| 0,4%

B 1,4%

Estudiante

Labores domésticas

Sin empleo y busca su primer empleo
Realiza trabajo no remunerado

Otra situacion

No contesta

5 I 59,4%
PO PO N B N S 71,8%

m 2020
m 2019

Base 2020: 2.007 encuestas
Base 2019: 2.000 encuestas

ExcE s

Lineamadrid

Organizacidn acreditada con Estudio de satisfaccion de personas
el Sello de Excelencia +500 .
usuarias de la web
www.madrid.es

J MADRID
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Perfil de persona usuaria

LUGAR DE RESIDENCIA

5% 1% 1%

lineamadri

93%
= Madrid
Otros municipios Madrid
m Resto de Espafia
= No contesta
Base 2020: 2.007 encuestas
ien] Lineamadrid . . ., bt
O sreiacco Estudio de satisfaccion de personas 3 | MA R

usuarias de la web
www.madrid.es 13



Perfil de persona usuaria

¢, Podria usted decirme si tiene
Certificado de discapacidad?

A 2’2%

lineamadri

97,8%

m S|

NO

Base: 2.007 personas

Por favor, sefiale el tipo de su discapacidad

9%

5%
2%

= Motora

Sensorial auditiva
m Sensorial visual 84%
m Psiquica

Dificultades de las personas con
discapacidad para realizar la gestion

Ninguna dificultad _100,0%

Base 2020: 45 personas
Base 2019: 19 personas

wiiiea | Lineamadrid
@ Organizacion acreditada con
=2 § el Sello de Excelencia +500

Estudio de satisfaccion de personas
usuarias de la web

www.madrid.es 14
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2. Valoraciones generales
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Valoraciones Generales

MEDIA SATISFACCION GLOBAL
CON LA WEB MUNICIPAL

_ 7

2019 ,30

Base 2020: 2.007 encuestas
Base 2019: 2.000 encuestas

lineamadri

EVOLUCION SATISFACCION MEDIA (2008 — 2020)

759 773 7,57
689 695 g7 708 ., 682 a0 Ta0 R T 780 T

)| Lineamadrid

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
] [ Estudio de satisfaccion de personas

© | MADRID
=% § el Sello de Excelencia +500 usuarlas de |aweb _x/, | et et

www.madrid.es 16




Valoraciones Generales

MEDIA SATISFACCION GLOBAL
CON LA WEB MUNICIPAL

Informacion 7,54

lineamadri

Base Gestién: 1.635 personas
Base Informacion: 1.089 personas

iiiea | Lineamadrid

@ | Organizacion acreditada con Estudio de satisfaccion de personas

w2® B el Sello de Excelencia +500 . ‘. f | MA R
usuarias de la web

www.madrid.es 17



Valoraciones Generales

': SATISFACCION Media ~ Base
t TOTAL 7,57 2.007
ﬂ HOMBRE 7,50 964
E MUJER 7,63 1.043
m ENTRE 18 Y 24 ANOS 8,72 118
m ENTRE 25 Y 44 ANOS 7,56 1.056
5 ENTRE 45 Y 64 ANOS 7,41 731
65 O MAS ANOS 7,30 92
ESPANOLES 7,47 1.665
OTRAS NACIONALIDADES 8,06 338
CON GRADO DISCAPACIDAD 6,? 45
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 7,59 1.962
() Vvalor mayor de la columna
() Vvalor menor de lacolumna
5‘1 ???I::d:lmmﬁm Estudio de satisfaccion de personas | MA R

usuarias de la web
www.madrid.es 18
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Valoraciones Generales

SATISFACCION GLOBAL
CON LA WEB MUNICIPAL

29,5%

Satisfaccién alta
26,2%

Satisfaccion

Neutral
— B

Insatisfaccion
W e

59,0%
61,7%

B Gestion
B |nformacion

el Sello de Excelencia +500

usuarias de la web
www.madrid.es

. B I 1,2%
Insatisfaccion alta
I 1,1%
Base Gestion: 1.635 personas
Base Informacion: 1.089 personas
wsties | Lineamadrid . . .,
© |omn i scsiin cen Estudio de satisfaccion de personas | MA R
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Valoraciones Generales

EN RELACION AL ANO ANTERIOR, CREE QUE LA WEB MUNICIPAL DEL AYUNTAMIENTO
DE MADRID ACTUALMENTE ES...

H 2020 = 2019

lineamadri

42,0%
37,4%
28,9%
25,8%
23,1% 22,3%
m Hm o
Mucho mejor Algo mejor Igual Algo peor Mucho peor Ns/Nc
Base 2020: 2.007 encuestas
Base 2019: 2.000 encuestas
stiea | Lineamadrid . . ., 30000
@ | omrincin scrtac on Estudio de satisfaccién de personas 1 | MADRI

usuarias de la web
www.madrid.es 20



Valoraciones Generales

© mm
L EN RELACION AL ANO ANTERIOR, CREE QUE EL SERVICIO QUE PRESTA LA PAGINA
ﬁ WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID ES...
< &4
g 2010 2011 2012 2013* 2014* 2015* 2016* 2017* 2018* 2019* 2020*
q) Mucho mejor 10,9 19,8 10,5 8,5 7.5 13,2 10,3 5,4 7,9 6,6 5,4
\E Algo mejor 50,3 36,5 33,9 39,8 37,7 36,6 39,6 31,4 41,7 33,2 32,5
Igual 36,3 41,1 49,0 46,7 50,3 42,2 44,1 59,1 40,8 54,0 52,6
Algo peor 2,2 1,9 4,0 3,2 1,9 5,8 4,7 3.1 2,9 5,3 7,3

Mucho peor 0,3 0,7 2,7 1,8 2,5 2,3 1,3 0,9 0,7 0,9 2,2

Base 2000 2.888 3.708 3.102 2522 2.055 2005 2.003 2005 2.000 2.007

* Excluidos los valores Ns/Nc; datos normalizados a 100 %

ceiiiiea | Lineamadrid

Organizacién acreditada can Estudio de satisfaccion de personas

"% B el Sello de Excelencia +500 . ;l! | MA R
usuarias de la web g

www.madrid.es 21
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Valoraciones Generales

UTILIDAD DEL SERVICIO

Base 2020: 2.007 encuestas
Base 2019: 2.000 encuestas

EVOLUCION DE LA UTILIDAD DE LA WEB MADRID.ES (medias)

7,86 7,99 7.78

743 745 7,61 7,50 757 7,60 751

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2016 2015 2016 2017 2018 2019 2020

| Lineamadrid

"0 | organizacién acrecitada con Estudio de satisfaccién de personas ﬁ | MA D R

=2 § el Sello de Excelencia +500

usuarias de la web
www.madrid.es
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Valoraciones Generales

Muy Alta

Alta

lineamadri

Media

Baja

Muy
Baja

Ns/Nc

UTILIDAD DEL SERVICIO

Gestidon vs Informacion

—. 29, 7%
A 26,7%

T 57,0%
R 59,2

I 7 5%
I 9,5%

m Gestion
B Informacion

Base Gestion: 1.635 personas
Base Informacion: 1.089 personas

“u | Lineamadrid
@ Organizacion acreditada con
=2 § el Sello de Excelencia +500

Estudio de satisfaccion de personas
usuarias de la web
www.madrid.es
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Valoraciones Generales

FIDELIDAD AL SERVICIO

Gestion vs Informacion

89,6%

© Imm
E 87,1%
C E Gestion  ® Informacion
N,
o)
6.6% 9,1%
] - 2,0% 1,9% 1,8% 1,9%
B | B |
Si Probablemente si Probablemente no No
Base Gestion: 1.635 personas
Base Informacion: 1.089 personas
“eaf| Lineamadrid . . .,
g st co Estudio de satisfaccion de personas : | MA R

usuarias de la web
www.madrid.es 24



Valoraciones Generales

.: FIDELIDAD INFORMACION %  Base FIDELIDAD GESTION % Base
t TOTAL 87,1 | 1.089 TOTAL 89.8 1.635
ﬂ HOMBRE 873 | 574 HOMBRE 88,9 765
E MUJER 86,8 | 515 MUJER 90,7 870
CJ | enTRE 18 Y 24 ARIOS 96,3)| 54 ENTRE 18 Y 24 ANOS 93,1 102
GC) ENTRE 25 Y 44 ANOS 87,9 569 ENTRE 25 Y 44 ANOS 89,7 883
: ENTRE 45 Y 64 ANOS 86,6 | 425 ENTRE 45 Y 64 ANOS 90,3 565
65 O MAS ANOS 75,7 37 65 O MAS ANOS 88,0 75
ESPANOLES 87,7 887 ESPANOLES 90,4 1.392
OTRAS NACIONALIDADES 85,9 | 198 OTRAS NACIONALIDADES 88,3 239
CON GRADO DISCAPACIDAD 83,3 24 CON GRADO DISCAPACIDAD 89,2 37
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 87,1 | 1.065 SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 89,9 1.598

() Vvalor mayor de la columna
() Vvalor menor de lacolumna

it | Lineamadrid

Organizacién acreditada can Estudio de satisfaccion de personas

=y el Sello de Excelencia +500 . | MA R
usuarias de la web g

www.madrid.es 25




Valoraciones Generales

RECOMENDACION DEL SERVICIO

82,8% 82,1%

2020 m2019

lineamadri

6.6% 13,8% .
i 8% - 23% 4.8% 1,7%
[ - . I
Si Probablemente si Probablemente no No
Base 2020: 2.007 encuestas
Base 2019: 2.000 encuestas
ien] Lineamadrid . . . Bonng
anizacién acreditada can Estudio de satisfaccion de personas O ‘ ,
] Sttt P i | MADRI

usuarias de la web
www.madrid.es 26



Valoraciones Generales

© mmm .
L RECOMENDACION % Base
'c TOTAL 82,8 | 1.975
ﬂ HOMBRE 79,8 947
E MUJER 85,6 1.028
(3 ENTRE 18 Y 24 ANOS 92,4 118
g ENTRE 25 Y 44 ANOS 82,8 1.047
: ENTRE 45 Y 64 ANOS 81,2 712
65 O MAS ANOS 86,4 88
ESPANOLES 82,5 1.633
OTRAS NACIONALIDADES 83,3 338
CON GRADO DISCAPACIDAD 64,4 45
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 82,4 1.930
() Vvalor mayor de la columna
() Vvalor menor de lacolumna
5‘1 ???I::d:lmmﬁm Estudio de satisfaccion de personas | MA R

usuarias de la web
www.madrid.es
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3. La visita a madrid.es
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Visita a madrid.es

MOTIVO DE LA ULTIMA VISITA A LA WEB MADRID.ES

81,5% 80,8%

I I ] ]

Hacer alguna gestion Busqueda de
(trdmites, descargar informacion
formularios,....) E 2020 ®m2019

Responsabilidad de Linea Madrid

RESPUESTA MULTIPLE (Normalizada a 100 %)
Base 2020: 2.007 encuestas

Base 2019: 2.000 encuestas

Qi

Lineamadrid

| [ o onlBE S Estudio de satisfaccién de personas ﬁ | MA ) R
el Sello de Excelencia +500 = | =

usuarias de la web
www.madrid.es 29



Visita a madrid.es

MOTIVO DE LA VISITA A LA WEB MADRID.ES

650 RESTO CON

PAISES DISCP

TOTAL HOMBRE MUJER 18-24 mas ESPANOLES

Busqueda de

informacion 54,3% 59,5% 49,4% | 45,8% 53,9% 58,1% 40,2% 53,3% 58,6% | 53,3% 54,3%

Hacer alguna gestion
(trdmites, descarga 81,5% 79,4% 83,4% | 86,4% 83,6% 77,3% 81,5% 83,6% 70,7% | 82,2% 81,4%
formularios)

lineamadri

BASE 2.007 964 1.043 118 1.056 731 92 1.665 338 45 1.962

RESPUESTA MULTIPLE (Normalizada a 100 %)

- Lineamadrid

Organizacién acreditada can Estudio de satisfaccion de personas

el Sello de Excelencia +500 . I MA R
usuarias de la web

www.madrid.es 30




Visita a madrid.es

TEMAS MAS HABITUALES QUE HAN MOTIVADO LA VISITA A LA WEB MADRID.ES

BUSCAR INFORMACION
Aparcamientos, trafico y transportes [N 27.6%
Medio ambiente, contaminacion. Limpieza [N 20.4%
Padron [N 20,4%
Impuestos. Multas [ 14.2%
Urbanismo y vivienda I 8,2%

La ciudad, sus distritos y sus equipamientos [l 4,2%

lineamadri

Agenda cultural y de ocio [l 3,8%
Educacion Il 3,0%
Bibliotecas [l 2,9%
El Ayuntamiento y su organizacion M 2,7%
Servicios sociales y atencion a colectivos con necesidades especiales Ml 2,6%
Deportes M 2,5%
Informacion publica en la gestion del ayuntamiento (transparencia) M 2,1%

Oposiciones y empleo Il 2,0%

Solo se reflejan aspectos que hayan obtenido un dato superior al 2 % Otro tema N 8 6% Base: 1.223 personas
il Lineamadrid . . ., i
] [ Estudio de satisfaccion de personas ISl I MA R
w22 § | Sello de Excelencia +500 - — S e
usuarias de la web =

www.madrid.es 31



Visita a madrid.es

REALIZAR GESTION

Padron (NG o5 5%
Impuestos. Multas NN 19 1%
Medio ambiente, contaminacion. Limpieza N 155%
Servicios sociales y atencion a colectivos con necesidades especiales Il 4,3%

Agenda cultural y de ocio [l 2,2%

lineamadri

La ciudad, sus distritos y sus equipamientos Wl 2,0%
Normativa municipal M 1,8%

Urbanismo y vivienda B 1,7%

Bibliotecas W 1,4%

Educacion W 1,4%

Deportes W 1,4%

Consulta o descarga de datos abiertos W 1,3%

Otro tema [INEGE s

Solo se reflejan aspectos que hayan obtenido un dato superior al 1 %

TEMAS MAS HABITUALES QUE HAN MOTIVADO LA VISITA A SEDE ELECTRONICA

Aparcamientos, trafico y transportes I 32, 7%

Base: 1.243 personas

et | LNy drid . . .
] [ B Estudio de satisfaccion de personas
= B e Sello de Excelencia +500 .

usuarias de la web

www.madrid.es

|MADRID
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lineamadri

Visita a madrid.es

SATISFACCION GENERAL POR INFORMACION CONSULTADA

INFORMACION CONSULTADA Sat"\jgci;'on

Educacion

La ciudad, sus distritos y sus equipamientos

Normativa municipal

Senicios sociales y atencién a colectivos con necesidades especiales
Consulta o descarga de datos abiertos

El Ayuntamiento y su organizacion

Padrén

Bibliotecas

Consumo y comercio

Deportes

Impuestos. Multas

SATISFACCION GLOBAL

Urbanismo y vivienda

Medio ambiente, contaminacion. Limpieza

Informacién publica en la gestion del ayuntamiento (transparencia)
Aparcamientos, trafico y transportes

Agenda cultural y de ocio

Oposiciones y empleo

Economia y emprendimiento

7,89
7,88
7,83
7,81
7,76
7,73
7,62
7,61
7,58
7,58
7,57
7,57
7,56
7,51
7,46
7,46
7,46
7,36
7,30

37
51
23
32
21
33
249
36
12
31
174
1.089
100
249
26
337
46
25
10

Solo se reflejan aspectos que hayan obtenido al menos 10 de base

i | Lineamadrid
@ Organizacion acreditada con
=2 § el Sello de Excelencia +500

usuarias de la web
www.madrid.es
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Visita a madrid.es

lineamadri

SATISFACCION GENERAL POR TIPO DE GESTION REALIZADA

GESTION REALIZADA SESEEEE Base
Media

Senvicios sociales y atencion a colectivos con necesidades especiales 7,91 53
Padron 7,83 321
SATISFACCIONGLOBAL 757 16%
Medio ambiente, contaminacion. Limpieza 7,57 193
Economia y emprendimiento 7,55 11
Impuestos. Multas 7,50 238
Deportes 1,47 17
Aparcamientos, trafico y transportes 7,44 407
Urbanismo y vivienda 7,19 21
Educacion 7,00 18

Solo se reflejan aspectos que hayan obtenido al menos 10 de base

el Lineamadrid

@ | Organizacion acreditada con Estudio de satisfaccion de personas
w2® B el Sello de Excelencia +500 .
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Visita a madrid.es

SATISFACCION CON LA INFORMACION QUE SE
OFRECE EN FORMATO REUTILIZABLE

Satisfaccion alta 19,8%

lineamadri

Neutral . 6,0%
Insatisfaccion I 3,4%
Insatisfaccion alta I 1,4%
Base 2020: 2.007 encuestas
.,5’. Errsglggf:dlmmdfs;% Estudio de satisfaccion de personas | MA R

usuarias de la web
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Visita a madrid.es

MOTIVOS DE INSATISFACCION CON LA BUSQUEDA DE INFORMACION

Informacién incompleta | s3.3%
La informacion es dificil de entender [ 23,3%
No ha encontrado la informacion [ 20,5%

Fallo en el sistema informatico [ 6.4%

lineamadri

Tuvo que ir en persona a la oficina - 4,6%

Informacioén errénea o desactualizada [l 1.8%

Otros [N & .20

No sabe . 1,8%

el Lineamadrid

Base: 219 personas
@ | organizacién acreditada con Estudio de satisfaccion de personas

= B e Sello de Excelencia +500 . _r | MA R
usuarias de la web
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Visita a sede electrénica

MOTIVOS DE INSATISFACCION CON LA GESTION QUE QUERIA REALIZAR

No pudo finalizar la gestion [ RN :0.9%
Gestion excesivamente larga y compleja _ 26,7%
Gestion realizada erroneamente _ 14,7%
No ha encontrado la gestion || NN 11.9%

Fallo en el sistema informatico [ 1.4%

lineamadri

Tuvo que ir en persona a la oficina l 1,4%

Otros - 7,0%
No sabe - 6,0%
Base: 285 personas
iiiea | Lineamadrid . . - s
@ | ommnsen soscacs con Estudio de satisfaccion de personas : I MA R

usuarias de la web
www.madrid.es
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4. Canales de informacion

anizacion acreditada con

Estudio de satisfaccion de personas
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Canales de Informacion

¢Conoce usted alguna otra forma
de realizar gestiones en el

Ayuntamiento de Madrid diferente
ala de laweb municipal?

¢, Qué otras formas de realizar gestiones en el
Ayuntamiento de Madrid ha utilizado?

-
“ 89,6% _
94,6% 90.4% 83% oo 2020 = 2019
|
E 52,2%
(qe) 20,7%
G) . 4,2% 219%5,1%
— —
\E Teléfono 010 Twitter Linea Otro canal
I 2019 2020 Madrid
MOTIVOS POR LOS QUE HA ELEGIDO MADRID.ES
80.3% Base 2020: 2.007 encuestas
. 70,3% Base 2019: 2.000 encuestas
43,8% 43,6%
20,00 249%
- - 26% 2,6% 16% 3:2%
Comodidad Rapidez Disponibilidad 24 h Seguridad Fiabilidad

........

Lineamadrid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Estudio de satisfaccion de personas
usuarias de la web
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Canales de Informacion

GRADO DE CONOCIMIENTO DE OTROS CANALES PARA REALIZAR LA GESTION

-

t Sl % Base
m TOTAL 90,4 2.007
E HOMBRE 90,8 964
m MUJER 90,0 1.043
G) ENTRE 18 Y 24 ANOS 75,4 118

\E ENTRE 25 Y 44 ANOS 90,6 1.056

_I ENTRE 45 Y 64 ANOS 92,9 731

65 O MAS ANOS 88,0 92

ESPANOLES ﬁ 1.665
—_—

OTRAS NACIONALIDADES 74,3 338

CON GRADO DISCAPACIDAD 93,3 45

SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 90,3 1.962

(] valor mayor de la columna
(] Vvalor menor de lacolumna

.J Lineamadrid

“@ | organizacion acreditada con Estudio de satisfaccion de personas
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Canales de Informacion

CANAL DE CONOCIMIENTO DE MADRID.ES

Respuesta multiple
, I
Buscadores de Internet (google, yahoo, bing, etc.) D 49 5% 60,8%

. . - I 24,8%
Por conocidos, familiares o comparieros de trabajo D 20 3%

Por otro servicio municipal (OAC, 010) o Junta de Distrito =%11’9%

I 6,5%

Por folletos, recibos, cartas 0 campafias municipales B 123%

lineamadri

Por la web de organismos oficiales (Administracion del Estado, [l 3,8%

Comunidad de Madrid, Ayuntamiento de Madrid) B 2,0% = 2020
0,
Por otras webs de la ciudad (EMT, EMVS, esmadrid...) |.029'g}/°
,9% m 2019
. . - . W0 14%
Porque trabajo en el Ayuntamiento, CAM u otra administracion B 16%
. . o 01,3%
Por anuncios en medios de comunicacion W 4.3%
. I 6,8%
Otro medio 7 1%
No recuerda 1 4,40/3 Base 2020: 2.007 encuestas
5,3% Base 2019: 2.000 encuestas
i | Lineamadrid H 1 1A =
@ | omrincin scrtac on Estudio de satisfaccion de personas 5 | MA R

usuarias de la web
www.madrid.es a1
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Canales de Informacion

FRECUENCIA DE UTILIZACION

DE LA WEB ACCESO A LA WEB
0, s
Diariamente |.01’5?>//0 Respuesta multiple
’ 0
N 73.8%
0,
Dos o tres veces por semana --3 ;;ZA’ m 2020 Ordenador _ 85.5%
’ = 2019
B 5.1 I s
Una vez a la semana ! S 3%
N 6,8% martphone
' R 37.8%
0,
Una vez al mes M 13,8%
P 14,8% 6,7%
Tableta
Varias veces al afio I 33,3% . 8,1%
PN 17,6%
2,0%
: N 31,2% Otro equipo I
Ocasionalmente ’ | 0,9%

Ha sido la primera vez

I 43,1%

B 7.7%
P 135%

Base 2020: 2.007 encuestas
Base 2019: 2.000 encuestas

........

Lineamadrid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Estudio de satisfaccion de personas
usuarias de la web
www.madrid.es
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Canales de Informacion

|l ineamadri

(] Vvalor mayor de lacolumna
(] Vvalor menor de lacolumna

PRIMERA VEZ QUE VISITA LA WEB

Sl % Base
TOTAL 7,7 2.007
HOMBRE 6,5 964
MUJER 8,8 1.043
ENTRE 18 Y 24 ANOS 23,7 118
ENTRE 25 Y 44 ANOS 8,5 1.056
ENTRE 45 Y 64 ANOS 3,3 731
65 O MAS ANOS 14,1 92
ESPANOLES 55 1.665
OTRAS NACIONALIDADES 18,9 338
CON GRADO DISCAPACIDAD 8,9 45
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 7,7 1.962

Diferencia positiva significativa respecto al total

el Lineamadrid
0 Organizacion acreditada con
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5. Benchmarking

| Lineamadrid
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Benchmarking

LA WEB DE MADRID.ES ES MEJOR O PEOR QUE...

lineamadri

/ \ B Mucho Mejor + Mejor Igual B Mucho Peor + Peor Base
UTILIZACION DE OTRAS ABAT 30.3% 719
WEBS DE ATENCION A LA
CIUDADANIA FUERA DEL Ministerio de Hacienda
AYUNTAMIENTO DE MADRID | Y Administraciones 0L 783
Pdblicas
(% Si)
59,6% Seguridad Social 28,8% 705
33,5%
2020 2019

\ / Comunidad de Madrid 38,3% 29,1% 26,8% 859

Base 2020: 2.007 encuestas
Base 2019: 2.000 encuestas

‘.| Lineamadrid

=" J el Sello de Excelencia +500
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Benchmarking

UTILIZACION DE OTRAS WEBS DE ATENCION A LA CIUDADANIA

|l ineamadri

() Vvalor mayor de la columna
() Vvalor menor de lacolumna

Si % Base
TOTAL 59,6 2.007
HOMBRE 59,4 964
MUJER 59,7 1.043
ENTRE 18 Y 24 ANOS ?,0 118
ENTRE 25 Y 44 ANOS 59,7 1.056
ENTRE 45 Y 64 ANOS 63,5 731
65 O MAS ANOS 58,7 92
ESPANOLES ?,6 1.665
OTRAS NACIONALIDADES 39,3 338
CON GRADO DISCAPACIDAD 44,4 45
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 59,9 1.962

)| Lineamadrid
0 Organizacion acreditada con
= B e Sello de Excelencia +500

Estudio de satisfaccion de personas
usuarias de la web
www.madrid.es
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6. Caracteristicas de la gestion

iada con Estudio de satisfaccion de personas
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Caracteristicas de la gestion

o Im
t En qué medida realizé con éxito la En que medida encontro la
“ GESTION ELECTRONICA INFORMACION QUE BUSCABA
E Sede electronica madrid.es
(), 85.6% 88,1%
N,
8,9% 9,0%
) 0 i)
5,0/0 0’5% - 216% 0,4%
Totalmente Parcialmente No se haresuelto No recuerda Totalmente Parcialmente No se haresuelto No recuerda
Base Gestion: 1.636 personas
Base Informacion: 1.089 personas
wsties | Lineamadrid . . ., s
@ | ommnsen soscacs con Estudio de satisfaccion de personas : I MA R

usuarias de la web
www.madrid.es
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Caracteristicas de la gestion

lineamadri

CARACTER DE LA GESTION

91,3% 89,9%
m 2020 = 2019
8,7% 10,2%
Particular Profesional

Base 2020: 2.007 encuestas
Base 2019: 2.000 encuestas

it | Lineamadrid
Organizacion acreditada con
=2 § el Sello de Excelencia +500

Estudio de satisfaccion de personas ﬁ | MA R

usuarias de la web
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Caracteristicas de la gestion

ORGANISMO QUE GESTIONA LA WEB

I 53,19
I 04,9%

b 3.2%

El Ayuntamiento de Madrid

Ambos (Ayto+Comunidad de Madrid) I
1,9%

| 21%
La Comunidad de Madrid

lineamadri

| 1,3%

I 4,0% m 2020
Una empresa privada
| 11% = 2019

| 0,2%
El Gobierno de Espaia

Ns/Nc
| 0,9% Base 2020: 2.007 encuestas
Base 2019: 2.000 encuestas
wsties | Lineamadrid . . ., BOOEE
anizacion acreditada con Estudio de satisfaccién de personas ~ MA ‘ I ,
@ |opmnie o p . RI
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Caracteristicas de la gestion

¢, QUE ORGANISMO GESTIONA ESTA WEB?

ineamadri

. RESTO | CON SIN
TOTAL | HOMBRE ~MUJER | 1824 2544 4564 65y+ | ESPANOLES [l o | p'seb  piscp
Ayuntamiento de 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Madrid 2,1% 1,6% 27% | 51% 29% 0,8% - 0,8% 8,9% - 2,2%
Ambos
(Comunidad y 83,1% | 81,3%  84,8% |86,4% 80,1% 86,3% 94,6% 85,7% 70,1% | 73,3% 83,3%
Ayuntamiento)
Comunidad de
Madrid 3,2% 4,4% 2,1% - 35% 3,0% 5,4% 2,4% 7,1% 8,9% 3,1%
unaempresa 40w | 43%  38% |42% 53% 22% - 4,6% 12% | - 41%
privada
El Gobierno de
) 0 - - - 0, - 0, - - )
Espafia 0,2% 0,4% 0,5% 0,2% 0,2%
Ns/Nc 7,3% 8,1% 6,6% | 42% 8,1% 7,1% 6,2% 12,7% | 17,8% 7,1%
BASE 2.007 964 1.043 118 1.056 731 92 1.665 338 45 1.962

e | Lineamadrid
a Organizacion acreditada con
"= B e Sello de Excelencia +500
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/. Expectativas

Lineamadrid
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Expectativas

CON EL SERVICIO HAN SIDO...

RESPECTO A LO QUE USTED ESPERABA, LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS

© mmm
t H Mucho mejor o Mejor Igual Peor B Mucho peor Ns/Nc
m 6,6% 1,3%
NuUmero de trdmites/gestiones
(ge! 4,1% 1,8%
q) Utilidad en la informacién 50,9% 10,3% 7,6%
N —
—I 1,5% 1,9%
Buscador en la web 50,6% 13,4% 7,5%
2,1% 1,7%
Claridad en la navegacion 50,7% 13,1% 7,1%
4,1% 1,3%
Apariencia de la web _ 51,8% 8,6% I 7,1%
Base: 2.007 personas
wsties | Lineamadrid . . s
Crvbactinscrslidiszon Estudio de satisfaccion de personas ﬁ | MA R
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8. Sugerencias
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lineamadri

Sugerencias

PRINCIPALES SUGERENCIAS SOBRE SERVICIOS QUE LE GUSTARIA QUE OFRECIESE LA WEB

Busqueda, facil de encontrar, claridad, sencillez... [IIIIININIGNGEGEEEEEE 29,9%

Todo tipo de tramites/que no se precise acudir a oficinas para tramites
Disefio, mendus...

Mejorar los enlaces directos a informacion buscada

Mejorar el buscador/ sistema de busquedas

Incrementar el nimero de trdmites para movil

Lentitud, fallos, tarda en cargar

Usar un vocabulario que se entienda/ sencillo

Informacién/ ampliar/ detallar

Simplificar tramite invitaciones acceso a Madrid Central

Seguimiento de la marcha del proceso

Traduccién a otros idiomas

Mejorar el robot de autentificacion/ captcha

Disponibilidad de teléfono atencién cuando llamas desde fuera de Madrid
Respuesta inmediata

Resolucion a tiempo real

Implementar el manejo de todo tipo de documentos/ descargar, adjuntar, imprimir
Avisos/ alertas/ con rapidez, sobre asuntos puntuales, de interés general...
Nada/Est4 bien asi

Ns/Nc

Solo se muestran aspectos que han obtenido més de un 1 % de menciones.

N 11,2%
I 7,6%
N 7,0%
I 6,6%
B 5.2%

I 4,8%

N 4,4%

N 4,2%

B 32%

Bl 2,8%
Bl 2,6%
Bl 21%
M 1,8%
B 12%
W 12%
B 12%
W 12%
M 1,8%
B 1,0%

Base: 498 personas

sl Lineamadrid
Q Organizacion acreditada con
=2 § el Sello de Excelencia +500
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www.madrid.es

Estudio de satisfaccion de personas

MADRID

55



lineamadri

9. Calidad de servicio
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Calidad del servicio

© Imm ili
: Usabilidad Disefio de la pagina de inicio de la
web
v Enlaces claramente identificables Utilidad del buscador interno
ﬂ Contacto
Formas de contacto con el
Claridad de la informacion Ayuntamiento (formularios, direccion
de correo electronico, etc..)
q) Informacion correcta - Seguridad en la realizacion
s 30 de tramites
7,45
N,
—I 7,40 7,33/ Resolucion de los tramites
Actualizacion de la informacién en tiempo real
7,33
7,47 7,25 Utilidad de los tramites
7,47 7,36
Utilidad de la informacion
Sencillez en la realizacion de == Satisfaccion 2020

Informacion que se ofrece en formato

reutilizable (datos descargables) los tramites

—— Satisfaccion 2019

Contenidos .
Tramites
Base 2020: 2.007 encuestas
Base 2019: 2.000 encuestas
il Lineamadrid . . .,
@ | organizacién acreditada con Estudio de satisfaccion de personas
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Calidad del servicio

Usabilidad Disefio de la pagina de inicio de la
web
Enlaces claramente identificables Utilidad del buscador interno
729 Contacto
719 Formas de contacto con el
Claridad de la informacion y Ayuntamiento (formularios, direccion
6,98 771 de correo electrénico, etc..)
7,21 6,92 6,95 7.59
Informacion correcta 7.40 7,30 Seguridad en |<',:l rgallzauon de los
tramites
7,43
o, . L Resolucion de los tramites en tiempo
Actualizacion de la informacion
real
7,55
Utilidad de la informacion Utilidad de los tramites
Contenidos . L
Sencillez en la realizacion de los -l Gestion = Informacion

tramites

Tramites

Base Gestion: 1.616 personas
Base Informacion: 1.127 personas

ot Li drid . . ./
] [ B Estudio de satisfaccion de personas

=2 § el Sello de Excelencia +500

usuarias de la web I MA R
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Calidad del servicio
ATRIBUTOS QUE DETERMINAN EL SERVICIO (EVOL. 2010-2020)

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Disefio de la pagina de
inicio de la web
Enlaces claramente
identificables

Utilidad del buscador

6.53 6,77 6,28 6,28 6,07 7,30 7,41 7,34 7,65 7,21 7,46
5,68 6,31 6,05 591 5,71 7,16 7,13 7,10 7,33 6,95 7,21

6,07 5,86 5,65 5,58 5,48 6,86 7,09 7,17 7,34 6,97 7,22

|l ineamadri

interno

Claridad de la informacion 6,50 6,59 6,33 6,19 5,99 7,44 7,44 7,24 7,36 7,12 7,26
Informacioén correcta 6,82 6,90 7,04 6,90 6,68 7,87 7,82 7,60 7,67 7,25 7,43
Actualizacion de [a 645 700 708 662 643 764 780 756 758 7,34 740
informacion

Utilidad de la informacion 7,15 6,45 7,05 7,01 6,77 7,82 7,79 7,68 7,75 7,42 7,47
Informacion que se ofrece ) ) ) ) i} ; . - - - 7.47

en formato reutilizable
Sencillez en la realizacion
7,25 \

de los trémites 6,46 6,89 6,50 6,23 6,01 7,20 7,06 7,03 7,30 7,36

§ Utilidad de los tramites - 7,56 6,89 6,96 6,60 7,80 7,83 7,65 7,65 7,04 7,33

£

N .z P

o coiern e lee emiize g oy 7.06 6,38 640 598 734 767 750 748 713 7,33
en tiempo real
SMEELERE 7.44 7.61 768 743 693 804 809 7.82 785 730 745
realizacion de los tramites 4
Formas de contacto con el
Ayuntamiento (formularios, = 6,94 6,65 6,31 6,12 7,38 7,68 7,62 7,87 7,64 7,57

. direccién email, etc.) J
N Lineamadrid . . .
g st co Estudio de satisfaccion de personas | MA R
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Calidad del servicio

PRINCIPALES RAZONES POR LAS QUE HA REALIZADO ESA VALORACION
Facil de manejar/Usabilidad sencilla/accesible de utilizar para todo el mundo  |EE— 14,6%

Rapidez de funcionamiento N 12,0%

Poca claridad de informacion NN 10,5%
Demasiados links, enlaces, pestafias, redirecciones/accesos desde otras paginas o navegadores I 8,5%
Comodidad/no tener que desplazarse/acceder a cualquier hora NN 8,4%
Web no agil/funcionamiento lento [ 8,0%

Imposibilidad de completar el tramite hasta su finalizacion/hay que personarse en oficina para concluirlo Il 6,0%

Web poco clara/no es concisa/no es nitida/es ambigua/portada confusa, demasiado cargada I 6,0%
Claridad de la web 1 5,4%

Demasiada informacion/saturacion de informacion I 5.3%

Buscador poco efectivo/falla técnicamente I 4,8%

Util m 2.5%

No se ha resuelto el tramite/No ha podido llevarse a cabo/resultado final insatisfactorio (gral.) HE 4.2%

Dificultad de manejo/poca usabilidad / para personas mayores, no habituadas a internet.../poco amigable Il 3,5%
Aspecto, disefio poco atractivo, anticuado Il 2,9%

lineamadri

Dificultad para realizar algunas gestiones/complejidad, explicaciones insuficientes para llevarlas a cabo W 2,2%
Dificultad para encontrar la informacion/esta muy oculta M 2,2%
Informacion incorrecta/desactualizada W 2,1%

Solo se muestran aspectos que han obtenido mas de un 2,0 % de menciones.

Base: 1.035 personas
extiisea] LTy drid . . .,
] [ B Estudio de satisfaccion de personas
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10. Mapa de Posicionamiento
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Mapa de Posicionamiento

Zona de confort Fortalezas
e 12

Fortalezas:

5) Informacion correcta

13) Informacién que se ofrece en formato
reutilizable

o1 ©® ° Aspectos Prioritarios:
2) Utilidad del buscador interno
11 8) Sencillez en la realizacion de tramites

o 6 Zona de confort:

1) Disefio de la pagina de inicio

5) Informacion correcta

6) Actualizacion de la informacion

7) Utilidad de la informacion

o9 ° 11) Seguridad en la realizacién de tramites
10 12) Formas de contacto con el Ayuntamiento

lineamadri

oo -0 —oL

Media valoracion: 7,37

=]

Aspectos a mejorar:
3) Enlaces claramente identificables
®4 4) Claridad de la informacion
oS 9) Utilidad de los tramites
10) Resolucion de tramites en tiempo real

e 3 ,®
Aspectos a mejorar Aspectos Prioritarios

Media importancia: 7,7 %

v

Importancia

.J| Lineamadrid
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Informe realizado por:
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iGRACIAS POR SU ATENCION!
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