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Otras técnicas utilizadas
Usabilidad de www.madrid.es

Usabilidad de www.madrid.es: ESTUDIO CUALITATIVO

Como complemento al estudio de la satisfaccién de los usuarios de www.madrid.es y con
el objetivo de analizar la usabilidad de la web, desde 2008 y con periodicidad anual, se han
llevado a cabo tres tipos de estudios:

[ Estudio cualitativo de usabilidad. Se analiza la interaccion de los usuarios con la web
en la realizacion de una serie de tareas concretas que simulan situaciones reales. El obje-
tivo de este estudio es que, mediante la experiencia obtenida con los usuarios, realizar un
analisis detallado de los procesos mas criticos del portal y detectar problemas y proponer
mejoras. También se recogen datos mas subjetivos sobre necesidades, expectativas y su-
gerencias de los usuarios. Las tareas se han realizado en un laboratorio, entorno contro-
lado en el que se realiza una monitorizacién de todo aquello que sucede permitiendo, en
caso de ser necesario, que el moderador reconduzca la prueba y haga mas incidencia en
aquellos aspectos significativos que puedan ir surgiendo.

Las sesiones con los usuarios quedan registradas, esto permite estudiar su expresiones y
reacciones a las pruebas propuestas para su posterior analisis.
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Otras técnicas utilizadas
Usabilidad de www.madrid.es

TRAZA VISUALY ESTUDIO DE EXPERTOS

0 Traza visual (“Eye tracking”). Es una técnica consistente en el seguimiento de la pu-
pila del ojo de los usuarios cuando miran la web y aporta informacidn relativa a lo que les
llama la atencion, las primeras impresiones visuales, las zonas que no llegan a mirar y el
orden en que ven los contenidos.

Las representaciones de las tramas de mirada (graficos que muestran la secuencia de mo-
vimientos, el orden y la duracién de la fijacion de la mirada) y los mapas de calor (gra-
ficos en el que se indican las zonas “calientes” de la web, es decir, aquellas donde mas se
detiene la mirada del usuario) son algunas de las herramientas que ayudan a interpretar
la informacion recopilada.

0 Estudio de expertos. Especialistas en usabilidad llevan a cabo un analisis en profun-
didad de determinados aspectos de www.madrid.es para analizar aspectos generales del
portal, detectar areas de mejora y proponer acciones correctoras. Este andlisis se lleva a
cabo, en primer lugar, de manera individual y posteriormente los expertos ponen en co-
mun las conclusiones obtenidas.

En este estudio a cada aspecto analizado se le otorga una “severidad” (baja, media o alta)
para poder diferenciar y priorizar las situaciones mas problematicas de aquellas que no ne-
cesitan ser urgentemente modificadas.
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Cliente misterioso

Cliente misterioso

La técnica de cliente misterioso, también conocida como "pseudocompra” o "mystery
shopping”, es aquella en la que se recoge informacion que permite al investigador ponerse
en el lugar del usuario final y simular las percepciones que producen los servicios ofreci-
dos por la institucion a investigar.

Desde el afo 2008, personal previamente seleccionado con un perfil acorde al tipo de ser-
vicio a evaluar, ha implementado la técnica del cliente misterioso en los tres canales de
LINEA MADRID realizando visitas a las OAC y a la web y llamadas al teléfono 010 para,
desde el anonimato, poder analizar objetivamente y, desde el punto de vista del usuario
habitual, el ciclo completo de la calidad de servicio.

A lo largo de las cuatro ediciones en los que se ha aplicado esta técnica de recogida de
informacion, se han analizado los siguientes tramites y gestiones relativos a las siguien-
tes tematicas:

€ Solicitud de Informacién Urbanistica

€ Solicitud de volante de empadronamiento

€ Modificacion de cambio de domicilio en el Padrén Municipal
€ Interposicion de sugerencias y reclamaciones

€ Tasa de Residuos Urbanos (TRU)

€ Tarjeta Azul de transporte

@ Impuesto de Bienes Inmuebles (IBI)

€ Comunicacion de avisos e incidencias

€ Revision catastral con y sin notificacion
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Estudio de cliente interno

Antecedentes

Los usuarios de LINEA MADRID no se limitan a los ciudadanos que acuden a las Oficinas
de Atencion al Ciudadano, llaman al teléfono 010 o utilizan el sitio web www.madrid.es.
La definicién y prestacion de los servicios de LINEA MADRID se realiza por demanda
usualmente de un érgano directivo u organismo del Ayuntamiento de Madrid y, en
ocasiones, de otras Administraciones Publicas (" cliente interno”). Por ello, desde el 2010
se lleva a cabo, con periodicidad semestral, la medicion de la satisfaccion de los responsables
de tales 6rganos directivos u organismos con los servicios que les presta LINEA MADRID.

Ficha técnica

La técnica de recogida de informacion utilizada ha sido la autocumplimentacion por parte
de los Subdirectores Generales, Jefes de Servicio y Departamento, Secretarios de Distrito
y otros responsables finales de cada uno de los servicios prestados a través de LINEA MA-
DRID de un cuestionario mediante sistema CAWI (Computer Assisted Web Interview).

El correo electrénico en el que se incluye el vinculo a través del que los entrevistados pue-
den acceder a la version telematica del cuestionario se remite, de forma censal, a todos
los integrantes del universo de analisis. Tal como se observa en el siguiente cuadro, las ta-
sas de respuesta registradas en 2011 han sido considerablemente mas altas que en 2010.

= Error muestral
Tamafio muestral Tasa de respuesta (Nivel de confianza del 95,5%)

12 Oleada 2010

22 Oleada 2010

2° Oleada 2011

1 Oleada 2011 51,5% c8,4%

42,6% +10,0%
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Estudio de cliente interno

Principales resultados

La satisfaccién global del cliente interno con el servicio que le presta LINEA MADRID se
mantiene constante a lo largo de las cuatro ediciones del estudio situdndose, en todas ellos,
en torno a una valoracion media de ocho (escala 0 a 10).

SATISFACCION GLOBAL DEL CLIENTE INTERNO DE LINEA MADRID

2010-1 2010-2 2011-1 2011-2

En el cuestionario implementado en la recogida de informacién, se solicita a los entrevis-
tados que expresen su grado de acuerdo / desacuerdo (en base a una escala de 0 a 10
donde 0 es "totalmente en desacuerdo” y 10, “totalmente de acuerdo”) con una serie de
aspectos relacionados con el servicio prestado por LINEA MADRID.

En los siguientes cuadros se expresan las valoraciones medias para cada uno de los diez
aspectos analizados. Como puede observarse, en general, todas las valoraciones son muy
elevadas y homogéneas.

La facilidad de contacto con los responsables de LINEA MADRID es el aspecto que, en
todas las ediciones del estudio, registra un mayor nivel de consenso.
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Estudio de cliente interno

A pesar de recibir una valoracion media que en las tres tltimas ediciones se ha situado en
torno a los siete puntos, la recepcion de informacion adecuada sobre los servicios que
presta LINEA MADRID para el érgano directivo u organismo al que pertenece el entrevis-
tado es la variable que registra el menor nivel de satisfaccion.

Es facil ponerse en contacto con los responsables de
LINEA MADRID
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Los responsables de LINEA MADRID comprenden
nuestros objetivos y tratan de ayudarnos a alcanzarlos

LINEA MADRID cumple las normas, estandares o
acuerdos de prestacion de servicios establecidos con mi
organo directivo u organismo

LINEA MADRID responde con rapidez a las necesidades
que le plantea mi drgano directivo u organismo

5
~

La intervencion de LINEA MADRID ha supuesto una
mejora en la forma en que se prestan los servicios de mi
o6rgano directivo/organismo a los ciudadanos

LINEA MADRID contribuye a la mejora continua de los
servicios que presta para mi drgano directivo u
organismo

Tengo claro conocimiento de cémo se prestan los
servicios de mi drgano directivo u organismo a través de
los diferentes canales de LINEA MADRID
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El indice de errores o de incidencias detectadas en la
gestion realizada por LINEA MADRID es pequefio o poco
relevante

Me han explicado bien qué es LINEA MADRID, qué
canales de atencion al ciudadano tiene y como funciona

Recibo la informacion adecuada sobre los servicios que
presta LINEA MADRID para mi 6rgano directivo u
organismo
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Servicio de Sugerencias y
Reclamaciones

Ficha técnica

Desde 2008, se viene realizando un estudio que tiene por objetivo medir la satisfaccion de
los usuarios del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid.

Para acceder a este Servicio, existen tres canales de entrada diferentes:

@ Canal presencial (Oficinas de Atencién al Ciudadano y Registro)
@ Canal telefonico (teléfono 010)
® Canal telematico (web www.madrid.es)

Por ello, en el estudio se analizan los resultados obtenidos entre usuarios que acceden al
servicio por cualquiera de los tres canales de entrada.

Como se observa en la tabla, en este afio 2011 el indice de participacion ha sido el mas
elevado de las cuatro ediciones.

. . Error muestral
“ Entrevistas realizadas (Nivel de confianza del 95,5%) ‘
N B B

Perfil del entrevistado

SegUn se puede comprobar en la serie histérica es el hombre quien mayoritariamente hace
uso de este servicio.

57,2% 56,8% 9
52,2% b 55,1%
l 3 . i l ) l )
Afio 2008 Afo 2009 Afo 2010 Afo 2011
[l Hombre B Mujer
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Servicio de Sugerencias y
Reclamaciones

El grupo de edad de 25 a 44 afios es el que en mayor medida suele utilizar este servicio.
Los segmentos de edad extremos son, sin embargo, los que menos usan el servicio de Su-
gerencias y Reclamaciones.

Ano 2008 Ao 2 Ano 2010 Ao 2011

‘ De 25 a 44 aios 61,0% 57,5% 60,9% 50,0%
‘ De 45 a 65 afnos 33,9% 37,9% 35,8% 39,4%
I o o B

La nacionalidad de los usuarios del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones del Ayun-
tamiento de Madrid es predominantemente espafiola, practicamente la totalidad de usua-
rios de este canal es de esta nacionalidad.

% DE USUARIOS DE NACIONALIDAD ESPANOLA

98,4%
‘_’ﬁ_.—

100%

90%

80%

Afio 2008 Afio 2009 Afio 2010 Afio 2011
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Servicio de Sugerencias y
Reclamaciones

Principales resultados

Habitualmente los usuarios se dirigen a este Servicio para interponer una Reclamacion;
en menor medida se interponen sugerencias y las felicitaciones son, de las tres, las me-
nos habituales.

¢QUE HA INTERPUESTO USTED?

63,1%

55,3%
47,19, 29.0% 53,0%
A 41,7% 42,7%
35,1%
3,9% I 3,0% l 1,8% 4,3%
| — — _
Afo 2008 Afio 2009 Afo 2010 Afo 2011

B Sugerencia ] Reclamacion [ Felicitacion

Casi la mitad de la muestra ha interpuesto una sola reclamacion, sugerencia o felicitacion.

PORCENTAJE DE USUARIOS QUE HAN INTERPUESTO UNA RECLAMACION

46,9%
44,0%
- - = .
Afio 2008 Afio 2009 Afio 2010 Afio 2011
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Servicio de Sugerencias y
Reclamaciones

Principales resultados

Puesto que la mayoria de los que interponen una sugerencia o reclamacion suelen ser per-
sonas descontentas en algln aspecto con los servicios prestados por el Ayuntamiento de
Madrid, parece natural que su opinion sobre el servicio de sugerencias y reclamaciones se
contagie de esa insatisfaccion. Por ello, la satisfaccion global con el servicio de suge-
rencias y reclamaciones viene siendo baja, no superando hasta la fecha la media de 5 en
una escalade 0 a 10.

SATISFACCION GLOBAL

N WS U1 O

Afio 2008 Afio 2009 Afio 2010 Afio 2011

NOTA: escala de valoracion de 0 a 10.

Sin embargo, los usuarios del Servicio, una vez que lo utilizan por primera vez, mantienen
un alto grado de intencion de seguir usandolo: el usuario comprueba que es un Servicio
que funciona.

FIDELIDAD
100%
90%
’ 79.8% 78.7% 80,8%
80% Qv_"\Lr"J %
70%

Afio 2008 Afio 2009 Afio 2010 Afio 2011

NOTA: porcentaje de entrevistados que segura o probablemente volverian a utilizar el servicio.
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Servicio de Sugerencias y
Reclamaciones

En el cuestionario se incluian unas variables tendentes a determinar el posicionamiento
del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid frente a otros
similares de otras Administraciones Publicas.

En general, se puede concluir que, algo menos de la mitad de los entrevistados valoran me-
jor este Servicio que el de las de otras Administraciones.

POSICIONAMIENTO DEL SERVICIO DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

44,3% 45,0%
32,4% 31,5% . .
Afo 2008 Afo 2009 Afio 2010 Afo 2011

NOTA: porcentajes de usuarios que, en el tltimo afio, han utilizado otros servicios de sugerencias
y reclamaciones diferentes a los del Ayuntamiento de Madrid y que consideran que el servicio re-
cibido en el del Ayuntamiento de Madrid es “mejor” o “mucho mejor” que el recibido en esas otros
servicios de sugerencias y reclamaciones, consideradas todas ellas de forma agrupada.

Desde que se decidid aplicar un modelo para medir la calidad del servicio, se han incluido
en los diferentes cuestionarios que se han ido aplicando desde 2002 una serie de varia-
bles con este objetivo.

Los resultados se ofrecen segmentados por canal de entrada de las sugerencias, re-
clamaciones y felicitaciones: presencial, telefonico y telematico.

En el afio 2011 se ha producido una profunda revision, tanto de las dimensiones como de
las distintas variables que conforman el modelo.

De este modo tan solo dos variables se han mantenido desde la primera medicion hasta
la Gltima en el canal telefénico y presencial: sencillez del procedimiento establecido para
presentar una sugerencia, reclamacion o felicitacion y amabilidad y trato.

En el canal telematico se mantienen: sencillez del procedimiento establecido para presentar
una sugerencia, reclamacion o felicitacion y confidencialidad que garantiza el SYR.
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Servicio de Sugerencias y
Reclamaciones

Principales resultados: CANAL PRESENCIAL O TELEFONICO

Se agrupan aqui las valoraciones medias que han alcanzado las dos variables que tienen
recorrido por toda la serie histérica 2008-2011, y que han utilizado el canal de entrada pre-
sencial o telefonico, ya que en ambos hay un componente de trato personal que no esta
presente en el telemético.

Segun los resultados obtenidos, en el afio 2011 se experimenta un incremento sustancial
en las valoraciones medias ganando en ambos parametros, mas de un punto, respecto a
los datos obtenidos en 2010.

I L [ o e

Sencillez del procedimiento establecido para
presentar una sugerencia, reclamacion o

felicitacion

Amabilidad y trato por parte del personal de
s (W) 7,8
atencion

Principales resultados: CANAL TELEMATICO

Las dos variables que han permanecido constantes en las cuatro oleadas anuales efectuadas
hasta la fecha desde 2008 son: confidencialidad que garantiza el SYR y sencillez en
el procedimiento de presentar una sugerencia, reclamacion o felicitacion.

En ambas, hay una mejora de la valoracion en esta tltima medicion respecto a las ante-
riores, ganando 0, 48 puntos en el caso de la confidencialidad, hasta llegar a los 7,2 pun-
tos sobre 10,y 0,61 puntos en la sencillez, alcanzando una calificacion media de 6,89 pun-
tos sobre 10.

Confidencialidad que garantiza el SYR

nn
Sencillez del procedimiento establecido para
presentar una sugerencia, reclamacion o
felicitacion
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