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Total Linea Madrid: Perfil del usuario @ jMADRID!

Género
2009

Hombres ™ Mujeres Hombres ® Mujeres

Edad (afios)
2009

12,1% 6,8%

Menor 25 m 25y 44 afios Menor 25 B 25y 44 afios
H 45y 64 afios B 65 0 mas afios W45y 64 afios B 650 mas afios

Base: usuarios/ as
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. Total Linea Madrid: Valoraciones generales @ jMADRID!
QUOTA

Satisfaccion general: Top Two (% Muy Satisfechos + % Satisfechos)

2010 90,6% 97,1% 97,7%1) 76,9%

2009 91,0% 95,1% 96,6%2) 82,2%

Base: usuarios / as

Satisfaccion general: Valoracion Media

2009 7,96 8,70 8,35(2) 6,95

Base: usuarios / as

(1) Datos Ola 19
(@ Datos Ola 17

X, XX Diferencia positiva respecto al afic anterior mmferencia positiva estadisticamente significativa
XX Diferencia negativa respecto al afic anterior mmferencia negativa estadisticamente significativa

5 TOTAL LINEA MADRID
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. Total Linea Madrid: Valoraciones generales @ jMADRID!
QUOTA

Utilidad del Servicio: Top Two (% Muy Utiles + % Utiles)

2010 91,9% 98,3% 98,6%W 78,4%

2009 91,0% 97,0% 95,0% 84,1%

Base: usuarios / as

Utilidad del Servicio: Valoracion Media

2009 8,26 8,93 8,47

Base: usuarios / as

(1) Datos Ola 19
(@ Datos Ola 17

X, XX Diferencia positiva respecto al afic anterior mmferencia positiva estadisticamente significativa
XX Diferencia negativa respecto al afic anterior mmferencia negativa estadisticamente significativa

6 TOTAL LINEA MADRID
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Total Linea Madrid : Caracteristicas de la gestién realizada @ jMADRlD!

¢,Qué organismo cree que gestiona los Servicios de Linea Madrid?

R, ©3,3%

60,7%
NN 60,0%
66,3%

El Ayuntamiento de Madrid

I 10,7%

14,0%

I 14,0%

La Comunidad de Madrid

I 56%
]
. : 2,8% -
Ambos (Comunidady Ayuntamiento) g g, ANO 2009 AYTO. | COM.MAD | AMBOS
) -
—— LINEA MADRID 62,3% 10,4% 12,1%
B 49%
3.1% OAC 59,5% 15,6% 6,1%
Otras respuestas ] 3’ 30
,3%
W o.0% 010 55,6% 9.7% 21,6%
I i5.0% MADRID.ES 71,7% 6,0% 8,7%
0
Ns/Nc 0%
I 21.7%
I 4,7%
®| inea Madrid OAC B Teléfono 010 B Munimadrid
m Diferencia positiva estadisticamente significativa
XXX Diferencia negativa estadisticamente significativa Base: usuarios / as
7 TOTAL LINEA MADRID

*| Lineamadrid

BT




Q
QUOTA

Oficinas de Atencion al Ciudadano

-:-\';.___\ : e
- T LINEA . K e
;s madrid

L

8 OAC

£ Lineamadrid



. OACs: Valoraciones generales
QUOTA

i MADRID!

Evolucion Satisfaccion y Expectativas medias (2002-2010)

10
8,87 3 70 8,86
9 8,16 8,39 m —
’ 7,94 1,33 [ 8,46
7 7,65 7,51
6
5
4
3
2
1
0
2002-1 2002-2 2003 2005 2006 2007 2008 2009 2010
—&—Satisfaccion (0-10) —8—Expectativas (0-10)
9 OAC
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. OACs: Valoraciones generales @ jMADRID!
QUOTA

Conocimiento otros canales

| ANO | si_| __ecudl? | Motivoeleccion OAC

2010 34,0% Madrid.es 49,4% Comodidad 43,0%
2009 35,0% Madrid.es 50,1% Comodidad 31,7%

Benchmarking

 Cual? Valoracion Positiva
c L) ’ .
Lineamadrid

2010 24,0% Com. de Madrid 43,6% 60,5%
2009 21,6% Com. de Madrid 37,5% 77,2%
Gestion
Ao | partcuar | ecual?
2010 91,2% Padrén municipal 63,8%
2009 91,9% Padrén municipal 62,7%

10 OAC
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OACs: Evolucidn de resultados 2009-2010 jMADRID!

Evolucion Satisfaccion (2008-2010)

Orden y limpieza de la oficina

Confort durante la estancia

Sistema de gestion de las colas de espera

Adecuacion de las instalaciones al servicio que prestan

Amabilidad y trato del personal del punto de direccionamiento

Capacidad de diilogo y comunicacion de la persona que le atendio el punto de direccionamiento
Cualificacion y profesionalidad del personal del punto de direccionamiento
Agilidad en facilitar la informacion

Amabilidad y trato del personal del puesto

Capacidad de diilogo y comunicacion de la persona que le atendio el puesto
Cualificacion y profesionalidad del personal del puesto

Horario de atencion al pablico

Cantidad de personal que esti atendiendo

Tiempo de espera en ser atendido

Tiempo total empleado en realizar la gestion

Facilidad de entendimiento de los carteles informativos

Claridad y eficacia de la informacion facilitada

Resultado final de la gestion

Entendimiento de la informacion facilitada

Sencillez de la tramitacion realizada

Coherencia de la informacion solicitada

Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende

K!KK Diferencia positiva respecto a la ola anterior Diferencia positiva estadisticamente significativa

K XX Diferencia negativa respecto a la ola anterior MDiferencia negativa estadisticamente significativa
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OACs: Evolucion Satisfaccion por OAC 2009-2010 @ jMADRID!

NI
(2010-2009)

ARAVACA 9,29 9,12 -0,17
ARGANZUELA 8,71 8,82 0,11
BARAJAS 8,81 8,63 -0,18
CARABANCHEL 9,19 8,16
CENTRO - 9,10 -
CIUDAD LINEAL 8,46 8,41 -0,05
CHAMARTIN 7,85 854 N
CHAMBERI 9,17 9,20 0,03
FUENCARRAL 7,68 8,33
HORTALEZA 8,36 8,84
LATINA 8,89 8,96 0,07
MONCLOA 8,74 8,72 -0,02
MORATALAZ 8,98 8,56
NUMANCIA 9,07 8,59
P. VALLECAS 8,55 8,23
RETIRO 8,33 8,60
SALAMANCA 7,71 8,46
SAN BLAS 8,83 9,00 0,18
SANCHINARRO 8,76 8,42
TETUAN 9,12 8,87
USERA 8,80 8,88 0,08
V. VALLECAS 9,32 8,96
VICALVARO 8,54 8,79
VILLAVERDE 8,95 8,61

K,KK Diferencia positiva respecto al afio anterior mmferencia positiva estadisticamente zignificativa

XX Diferencia negativa respecto al afic anterior Diferem:ia. negativa estadisticamente significativa
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. 010: Evolucion Satisfaccion Global
QUOTA

Evolucion Satisfaccion Global Media (Ola 9 — Ola 19)

=
o

8,84
850 852 854 868 o ’ 8,97
' LT 835 LAad 8,63

=

O P N W & O O N 00 ©

Ola9 Olal0 Olall Olal2 Olal3 Olal4 Olal5 Olal6 Olal7 Olal1l8 Ola19

= Satisfaccién Media (0-10)

Diferencia positiva estadisticamente zignificativa

mmferencia negativa estadisticamente significativa
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. 010: Caracteristicas de la gestion @ jMADRlD!
QUOTA

Descripcién de la llamada

53% 53% 56%
75% 69% 70%
72% 85% 81%
80% 92% 92%

Caracteristicas de la llamada

Oleada 15 Oleada 17 Oleada 19

0)
28% 24% 2

(Padrén M.) (Padron M.) (Eadron M.y Tributos,
impuestos y multas)

- 660 1 5679 1

Benchmarkin ] 15,2% (Si) 23,8% (Si)
0 75,0% (Valoracion + L.M)  72,9% (Valoracién + L.M)

15 010

Principal gestion
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010: Caracteristicas de la gestion @ [ MADWD!

Termind la gestion o derivaron a otro centro o servicio

Termind la

gestion
86,7%

H )
L e orientaron I 3,0%

para solucionar
la gestion

® Ola 19
Base: 631 usuarios/as

8,2%
Ola 17

Base: 623 usuarios/as

Le desviarona I 3,0%
otroteléfono de

informacion o
servicio 51%

16 010
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010: Calidad de servicio segiin modelo Servqual @ jMADRlD!

Evolucion Satisfaccion (Ola 15 — Ola 17)

OLA 15 OLA 17 OLA 19
Amabilidad y trato 8,93 m
Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendio 8,77 m
Cualificacion y profesionalidad 8,59 m
Agilidad en facilitar la informacion 8,45
Horario de atencion al ciudadano 8,99 m
Tiempo de espera en ser atendido 7,85 B 32
Tiempo total empleado en realizar la gestion 7,97 m 8,39

Claridad y eficacia de la informacion facilitada 8,42 8,34 m
Resultado final de la gestion 8,41 8,27 8,40
Entendimiento de la informacion facilitada 8,67 m
Sencillez de la tramitacion realizada 851
Coherencia de la informacion solicitada 8,49
Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende 8,58

K’Kx Diferencia positiva respecto a la ola anterior mmferencia positiva estadisticamente significativa

XXX Diferencia negativa respecto a la ola anterior

DifE rencia negativa estadisticamente significativa
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. Madrid.es: Valoraciones generales @ jMADRID!
QUOTA

Conocimiento otros canales

mn Motivo eleccién Madrid.es

2010 51,4% 47,5% Comodidad 49,2%
2009 52,0% OAC 53,4% Comodidad 49,6%

Benchmarking

 Cual? Valoracion Positiva
c L) ’ .
Lineamadrid

2010 87,4% AEAT  34,5% 63,1%
2009 66,7% AEAT  38,1% 58,5%
Gestion
"o | parcuar | ecuslr
2010 90,7% Tributos, imp. y multas 20,0%
2009 91,9% Tributos, imp. y multas 19,0%

19 MADRID.ES
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Madrid.es: Evolucién de resultados 2009-2010 @ jMADRID!

Evolucion Satisfaccion (2008 — 2010)

2008 2009 2010
Aparienciainicial de la pagina Web 7,07 m 6,53

Menus y navegacion visualmente atractivos 6,44

Facilidad para llegar a cualquier parte de laWeb 6,05 m 5,30
5,68

Enlaces que llevan de una pag. a otra claros y visibles 6,39
Utilidad del buscador interno 5,85
Solucién de tramites en tiempo real 6,30
Actualizacion y depuracion periddica de los contenidos de la Web 6,42
Envio de comunicacion/aviso cuando el tramite se ha completado 6,90
Interactividad 6,54
Seguridad en la realizacion de tramites con datos personales 7,59
Utilidad de los mensajes que guian la navegacion 6,71
Sencillez ala hora de realizar los tramites 6,58
Seguridad para descargar impresos, solicitudes,... 7,67
Claridad de lainformacion 6,83
Correccion de lainformacion 7,00

Utilidad de la informacion =

X, XX Diferencia positiva respecto al afio anterior

mmferencia positiva estadisticamente significativa

XXX Diferencia negativa respecto al afio anterior Diferencia negativa estadisticamente significativa

20 MADRID.ES
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Sugerencias y Reclamaciones
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SyR: Valoraciones generales @ jMADRID!

Ha interpuesto una....

2009

Sugerencia B Reclamacion ¥ Felicitacion Sugerencia Reclamacion ~ ® Felicitacion
Evolucién Satisfaccion y Expectativas Frecuencia de interposicion
2008-2010
10
67,1%
8 56,0%

36,3% ® 2010

—a
<= ——
Y AT s 2009

9,5% 3 304 4,0% 4,4%

0 [ I
2008 2009 2010 Ocasionalmente Primeravez Otra frecuencia Ns/Nc
== Satisfaccion (0-10) == Expectativas (0-10) Base: usuarios / as

£\ Lineamadrid 22 VR
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SyR: Valoraciones generales

Grado de dificultad

Obtencion de respuesta

Si
70,6%
H 2010 " 2009
muy facil 81,8% Plazo respuesta
® 2010 " 2009 29 1%
,1%
> 15 dias
31,5%
H 2010 " 2009
Seguimiento
2009
i " No > e
Base: usuarios/ as
23 SyR
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SyR: Valoraciones generales

@ l MADRID!

Utilidad del Servicio

S7.8% 5480

33,6% 34,7%

8,6% 10,5%

Normal
m 2010 2009

Recomendacion del Servicio

Muy util + atil Poco + nada util

78,4%

76,0%

21,6%  24.0%

Seguramente no +
Probablemente no
2009

Seguramente si+
Probablemente si
2010

Fidelidad al Servicio
84,0%

85,9%

141%  16,0%

Seguramente no +

Probablemente si Probablemente no
® 2010 2009

Percepcion plazo de respuesta

Seguramente si +

Adecuado
55,0%

_ 49,6%
Excesivo
45,0%

® 2010 © 2009

*

= Lineamadrid
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. SyR: Valoraciones generales @ jMADRID!
QUOTA

Conocimiento otros canales

mn éCual? Motivo eleccion canal

2010 68,0% 35,1% Comodidad 78,9%
2009 59,7% OAC 29,1% Comodidad 78,1%

Benchmarking

 Cual? Valoracion Positiva
C L ’ .
Lineamadrid

2010 38,0% Comunidad Madrid 50,6% 55,6%
2009 34,2% Comunidad Madrid 47,2% 55,2%
Gestion
"o | pamcuar | ecus
2010 90,3% Obras publicas y limpieza 25,7%
2009 92,0% Obras publicas y limpieza 16,0%

25 SyR
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Resumen ejecutivo — Oportunidades de mejora @

j MADRID!

= Durante las primeras tareas o

IS

para procesos cuya informacion
no se encontraba en Areas
Tematicas, los wusuarios no
siempre saben donde empezar

a buscar.

Revisan exhaustivamente Ia

Home y navegan por varias ".

Fromgren esic e, i, ds oeia §

areas u opciones antes de e —
et o il Ak ul Lilup

-~

Exirulegia b P enitienam s
rilu v b vl

alcanzar su objetivo. RomitrenPARs X gy

» St i fe Blmrrem s Mideine
Wahullan 240001

= Cfcivm e I pkaem e dn e Ve
Hrdsim (sl ded §guniameema

s oyl ] C ) R werazien wlpe oindsemn v w by sasE j‘ .
AP ARG +rl.-‘ BOAM i .{?
BB picssivars horas pEE oves e |60 Saes oF Bl
i i bk S T AETE TR S R

Ejemplo Tarea 4 (descarga certificado estar al corriente de pagos):
GazePlot de la Home a los 5 primeros segundos.

£ Lineamadrid o SR
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Resumen ejecutivo — Puntos fuertes @ [MADRlD!

= Después de 3-4 tareas, los usuarios aprenden a navegar por el site, siendo las cajas de la Home
Areas Tematicas y Gestiones y Tramites las principales secciones de navegacion.

E .f.mmn:sn!

conoce madrid

E Al EE3S

o Fagh i el ElEa, 1§ Eas, deabindees SER, L ik § Ol por FiET. L] - L B
11l 1 gy [
CRTC T ] e PR PR TR PO R L TRT g ] AFHEE r ",
L

Medios de comumnicatian B

LAl
(L8] Sl
Elduiaparld dd Har gl d, Ja s Bedm, ha & i e by e o - -
Fis yui | AT lETsiD s Nl pesdad EinEilan i Wbk Pl L
5 14 il Lk I I H i b
TTILEL v el il b
™ T TS, R .
ta ek ol M O Eopaf s Riadhl misd e s utE s al ]
prilldivs 1 il e i Ll cpd i il mLaE i 1 el D &i SN TR 5, oy
e Ol o] Bl et 0 | g o, e el oL i flrmm
gl piewiio Bk o i i T e il T T CHE gt Ak Frovvasiin neigha, corbyini, o o= 5
el re b eaia iR de B Con D el EiEELEE T U e U e BUrERl fRIp kIl
[ 1 O R N BT e O G e o e agr m
|ar=manban =1 gECE w1 il B0 pmbesla” ® peialy 61 oo o ha da Wadid Ghaka

.
E Wikp rim 57 e pors FIEE AT S
5 8 bl ey L slEre b a R o B s e poha et e Epinmiesym pe Pagkci rasmoaniT
TEeT - i Iismanionai
Chioad o e i, o s 3 Sl iih A5 ] e B s oh
® ARG 38 T o Wl ETeld oL i T LRI ETE @ ora Dl Tavdmibri 1 & W
- il % 6 s i ety . ko o Pl OF ol dul el aswidu

Ejemplo Tarea 2 (busqueda de empleo publico): HeatMap de la Home en los 5 primeros segundos

28 USABILIDAD
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Resumen ejecutivo — Puntos fuertes @ [MADRlD!

El Buscador fue un recurso muy usado por todos los usuarios en algin momento de las

busquedas, considerando ser una funcionalidad muy directa y sencilla a la hora de obtener
una respuesta.

v" Sin embargo, no siempre fueron capaces de usar de manera correcta sus funcionalidades
(por ejemplo, los resultados destacados y las Pestafias de Filtro).

buscar | bisqueda avanzada e I
Ext et Inicio » Buscadar Simple
Buscador Simple
Busqueda en titulo
[etho Fatina
Salacc/one e3a opcldn para realizar 3
busgueda en el fitulo del confenido
z Bilsqueda avanzada »
Toto el sitio Web  Ditgceiones ytelefonos  Actividades Tramites Publicacian Normativa municipal q
(261 Resatadios) 138 Resutados (62 Resiitaos) (2 Resutados (10 Resutados) (13 Resitados) Lz gsta opcldn &l no encuentra ln

que busea entre los resultados
obfenidos

12345 sigente »

...... MBI, AT, VT, ¥ Tasas)

| ayuda
g @

l m auda
dealncan.

- I B eia por Comea esla pagna
& Informacidn s¢ prestan en la Offcina de Linaa Madrid de Latina &) ewiar por coireo esta pagina

ver miks e
L B suscribirss a1a biisouads
alahisqueda V600 ol sl Sals D occinne= < lelitonos Actwidades Trkmines Pullicacidn  Normative misnic apat
" ? s L T4 o, @8 (52 Ry + 1 Rendwdos (30 Reolimi 1 Resultndon) (3 Rendwdor
jano. Linga Madrid. Distrito dz Latina
174
0 18 B

Palico ™ Ayuntamiento de Nadrid * Distrito de Latina, LATINA. Metro: Aluche Bus 17,138 H, 121,131,155 Renfe
Fanjul, Aluthe. MADRID. ESPANA Laborables de lunes a jusves de 0 17 horas. Viemes laborables y mes de agosto
(de

abiles BT} Fago en penode woluntana (documents g6 page. reciba)

uabies B, Paga en periodd voluntan (documents ¢ pags. reib)
tarmel

HeatMap del Buscador simple a los 15 primeros segundos. GazePlot del Buscador simple a los 05 primeros segundos.

NOTAS EXPLICATIVAS:

-cada color marca la vision de un usuario
-los circulos indican los lugares donde fija la vista el usuario

- el tamafio de los circulos representa el tiempo de detencion de la
vista en un punto

*

k Ll'neamadrid 29 USABILIDAD
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Resumen ejecutivo — Puntos fuertes @ [MADRlD!

= Los usuarios encuentran con facilidad la informacién relacionada (por ejemplo, los
Impresos, direcciones, etc.) en el margen derecho de los contenidos centrales.

Mccesbiidad . Ayuda

@ jmnnmnf

EL ayuntanfiento

Eztd enc Irwin = El Ayyftamiento

bisqueda swanzads 8
Dire

@. Macid al mimmfo...
Gf('. . S g Contzzta = '* g
= Insia .
. rmaciwgeneral: 010 '
| “ k] IJE!'331 i e in. 3

!Hu
w'\ _1

Dias 24y 3 =irado
E& necesario concel ara la alencidn de ales, bajas y
madificaciones del pa conotimisnto a8 o a0l

Tarjeta Azul de Transpdites, SER (Semicio “‘PF‘aa ianar

Marles
aninao

CALLEERC

citud de |3
o Regulado), 58

AGENDA
dae cambio de domicilio§n el permiso de circulacion wo registro de conductorgs ¥ a
informacion urbanistics 4n todas las OAC g -
& Transporte mas proximo Trifico
Metro: Aluche
Bus: 17 139, H 121, 1314 155 ; : EBvaluacién de la gestidn municipal
Renfe: Fanjul , AMluche 2 B Como llegar en transporie publico g ip
= Naturaleza Cer EE Guardaren milibreta de r ]b s
Plblico * Ayunl. |I.Il.1l:'h._. id ’t. de Latina direcciones servatorlo
= Senvicios Informacion relacionada

Ejemplo Tarea 7 (busqueda direccion OAC Latina)

£ Lineamadrid %0 SR
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Resumen ejecutivo — Oportunidades de mejora & / maorip/
QUOTA

= Los enlaces muy juntos dificultan la lectura, impidiendo localizar de forma eficiente la
informacion que busca (por ejemplo, el Pago IBI).

HaciEnDaportal del contribuyente

Exfad err nicia = Bl Ayunbamisnio = Haciends = Triouics Municipales | Trémes y Gestiones

= Tributos Municipabes Gastiones Tributarias B impuestos @2
= |mpues |||m,|-tauag Efanmackin relathva a los impuesios
=eTa % ﬂ todos los lllucnde-s

llm municipales

v Impugsio sobne Acimdades
bancaria i as (WE)
jomicilio wo modiicacidn vl sobre Biendl inmusbies 80
Braanales v IMPEES0 sobne Vehicubos de Traceion
b de recibos Macanica (WTH)
v Imipugsio soboe el Incremeanto del Valar

BE Inpresos
B anos de Maturakeza Urbana

il nde-s i pago

" tra Constnictiones,
es i Obras (1G]
v IMpUESID S0bol Gasles Bunluanog
it -:-1-::-5. de cazay naata:-

B  Mas Informacién B

ceE——
Hﬂ:lﬁrl relalive & Tasas

Mumicipalas

Ejemplo Tarea 9 (pago del IBI):
HeatMap a los 15 primeros segundos.

! Lineamadrid 31 USABILIDAD




Resumen ejecutivo — Oportunidades de mejora

= El formato de los textos muy pequeio y sin espacios suficientes da sensacion de saturacion

Esto es provocado, en parte, porque la informacion de la columna derecha, no relacionada
con los contenidos centrales, resta espacio a éstos.

m iMADRID,’

— e —

TES transportes | S |

T de tran: ’!.‘ﬂ

82 Un AUEvo fitulo de trans SOUE se compl un
atvo pERSENal, con los datos ideéntificativos y la foto del titular, y de

.
(/=) madrid al minuto...
@ al minuto

s | ro Tramitar

un cupan mensual, de ulilizacion ilimitada en los servicios de la Emr!.'r:m.a Municipal ﬂr{al Cliifadain Lunes Min 1%
Metro de Madrid (zona A) y Meir igeros de Madrid (linea ML-1). rarieta Azl 2911110 Méx. §°
El cupon mensual puede adguirirse en algunos guioscos de prensa. Consultar praeta feu
relacig cumentacidn complementaria CALLEJERO m
Al cal B como un abono, no fparan suplemento de enirada al Aeropuerio
Documentacion asociada acenoa N ;i\ e
il S - Naws
i Wlladronado en el municipio de Madig® + I m aximos 2010 para - 13
. - Tarlela Azul (36 Kbytes pdf) .
2. PENELE" a alguna de las sigulentes categorias B it i Tariet Trifico BT Metro
- MEWBIEE de sesenta y cinco afios equisitos especificos para Taneta
Pensionistas por razén de edad, gran invalidez o invalidez permanente Azul (0 Koytes paf) Atenclén al Cludadano

Canyuge o pareja de hecho de beneficiarios englobados en las dos

categorias anferiores Informacion relacionada

Persahas condiggapacidad (grado de minusvalia del 33% o supetion, mayor

o menar de 1 s ais

- Parsonas va imo dependientes, an cualquiera de sus grados 4 Indicador F’ﬂhlscu de Renta de Conclerte una cita previa para realizar
3. No percibir por INGFES0S totales individuales, de acuerdo con [ Informaclén que Efectos Miltiples (IPREM). 2010 gestiones

obre en poder de la Agencia Estatal de Administracidn Tributaria en el momento i Inferriscisa raldelonats:

de la sol :‘nuu‘ una cantidad superior al Indicador Piblico de Rentas de E! 4 Kioseos de venta Tarjeta Azul (13 Tarjeta Azul »

Multiples ((PREM) oncepto de Ingresos Totales incluye toda percep: Kbytes paf)

Renta procedente bien de Rendimientos de j i Nugvo titulo de

bancariog, Rendimientos de capital mobiliria, - S transporas de

sometidas @ Rete efc. Puede consultar enwiar por comeo esta pagina utilizacidn

maximos para 2010, para cada caso En caso de que al solicitanta haya
realizado declaracidn conjunta del Imp o sobre la Renta de las Personas
Fisicas (IRPF}, se considerara que sus ingresos iofales individuales a esios N
efectos son del 60% de los ingresaos totales incluidos en dicha declaracion Boletin Oficial del Ayuntamiento s
En el tasodglas personas con cargas familiares disfintas del eonyuge o -

en caso de personas ton discapacidad, debera consultar os requisitos BOAM -lf‘ ?)
especificos. Se considera carga familiar @ los menores de 18 afios 3 cargo L
thijos, tutelados o en acogimiento familiar o mayores de 18 afios
incapacitados legalmente

Acceda al Uitimo Boletin

= Camo realizar el tramite
"
Presencialmente en las Oficinas de Atencidn al Ciudadano Linea Madrid, mediante ExiEencias y Senurdad
peticion de cita previa v Codigo Buenas Pricticas
= Importe § .
Obtencidn de la farjats: Hratlits * Solicitud de Distintiva Talleres ..
CUptn Mensus 3 2010: 5 uros :
updn mensual para 2010: 5,50 euro » Régimen circulatorio Colonia...
= Documentacion ; )
* Evaluacion de la gestion municipal

Documento Maclonal de |dentidad (DN, Tarjeta parmiso de residencia. Para
exran/eros que no dispongan de Tarjeta de Residencla, se podrd tramitar con el S .
pasapore siempre que para |a acreditacién de los ingresos aporten Cerificado de Codigo de Buenas Praciicas

Ejemplo Tarea 5 (informacion Tarjeta Azul):
HeatMap a los 15 primeros segundos.
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. Audiencias: Perfil del usuario E iMADRID!
QUOTA

Principales rasgos del perfil del usuario de www.madrid.es

v Mayor porcentajes de usuarios femeninos, al igual que en el caso
del universo de internautas activos.

v Mas presencia de usuarios de 35 a 49 afios (42% frente al 33% del
total de internautas activos)

v Nivel académico mas alto (36% de licenciados o ingenieros frente al
20% del total de internautas activos)

v Mayor nivel de ingresos (29% de hogares con ingresos entre
36.000 € y 54.000 € frente al 19% del total de internautas activos)

Datos Octubre 2010

Lineamadrid 34 AUDIENCIAS
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Audiencias: Ranking sites Administraciones Publicas
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j MADRID!

Ministerio de Educacion y Ciencia
Generalitat de Catalunya

Junta de Andalucia

Comunidad de Madrid

Agencia Tributaria

Seguridad Social

Generalitat \Valenciana

Ministerio de Trabajo € Inmigracion
BOE.es

Ayuntamiento de Madrid

Aunta Galicia

Junta de Castilla y Leon

Ministerio de Economia y Hacienda
DGT

madrid.es

Unién Europea

Ajuntament de Barcelona

Castilla-LaMancha

I 2.005.324
I 1.786.454
[ 1 663,289
I 1.556.699

I 1.245.508
I 958.076
I 275.715
I 214.400
I 778.738
762.814
I 673.172
I 648.956
I 631.667
I 613.575
I 538.167
I 532.936
. 575.722
I 519.320

Ayuntamiento de Madrid:

madrid.es (588.167) + esmadrid.com (174.647)

Datos Octubre 2010
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Benchmarking: Comparativa Satisfaccién @ jMADRID!

SATISFACCION MEDIA
OAC

R R - - e I - - -

de Barcelona 763 w2000 de Barcelona 7.84 ©2009

WEB

Comunidad de

Madrid 6.29

pyriaieric. R O

de Barcelona 6.39 2009

2010
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Clima Laboral: Principales Resultados @ jMADRID!

Escala de respuestade 1a 5

PRINCIPALES DIMENSIONES DE LA Funcionarios Jefes/Adjuntos

Opiniones Generales 3,43 4,09

f;(():rr:(illcglgir;zssflsmas / recursos materiales y 292 3.65 3.59
Compromiso con el ciudadano 3,92 4,41 3,93
Organizacién del puesto de trabajo 3,62 4,12 3,44
Desarrollo profesional 3,58 3,91 3,55
Personal 3,89 4,05 3,71
Carga de trabajo 3,21 3,59 3,40
Remuneracion 2,68 3,97 2,98

4,09 (Adjunto)

Liderazgo/Responsabilidades OAC 4,01 (J. Dpto)

4,36 (Adjunto) 3,81 (Adjunto)
Liderazgo/Responsabilidades Subdireccion 4,17 (J. Dpto) 4,00 (J. Dpto)
General 4,14 (J. Servicio) 3,75 (J. Servicio)
3,82 (Subdirector) 4,10 (Subdirector)
Orientacion a los ciudadanos 4,05 3,82 3,80
Satisfaccion Global 3,64 4,25 3,85
* 39 CLIMA LABORAL
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Clima Laboral: Comparativa 2010-2009
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PRINCIPALES DIMENSIONES DE LA SATISFACCION SUBD. GRAL.

Opiniones Generales

Condiciones fisicas / recursos materiales y tecnolégicos
Compromiso con el ciudadano

Organizacion del puesto de trabajo

Desarrollo profesional

Personal

Carga de trabajo

Remuneracion

Liderazgo/Responsabilidades Subdireccion General

Orientacion alos ciudadanos

Satisfaccion Global

0,19
0,14
0,13
0,12
0,03
0,15
0,09

-0,34

-0,17 (Adjunto)

-0,09 (Jefe Dpto)

-0,15 (Jefe Servicio)
0,21 (Subdirector)

0,29

0,00

£\ Lineamadrid 40
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